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Adalah menjadi cabaran kepada pihak berkepentingan di Universiti untuk menawarkan servis 
yang terbaik kepada warganya, khususnya pelajar. Bagaimanapun, kajian komprehensif tentang 
kualiti perkhidmatan di Universiti di Malaysia masih belum memuaskan. Justeru, kajian ini 
dilaksanakan menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan kualitatif diguna 
bagi mendapat maklum balas daripada pelajar dan pakar sebagai input pembentukan instrumen 
kualiti perkhidmatan di UUM. Kaedah pensampelan rawak berstrata diguna bagi memilih 
seramai 1851 responden yang seterusnya dijadikan input pembinaan yang memberikan indeks 
kepuasan pelanggan (customer satisfaction index (CSI) ) terhadap servis yang ditawarkan oleh 
Universiti.  Daripada 123 item yang dikaji, 17 perkhidmatan telah terbentuk menerusi analisis 
reliability dengan nilai Cronbach’s Alpha melebihi daripada 0.8. Tahap kualiti perkhidmatan di 
universiti secara amnya adalah memuaskan dengan keseluruhan index ialah CSI 4.94. Dapatan 
kajian juga telah mengenalpasti 4 isu utama yang yang perlu diberi penambahbaikan agar 
memenuhi keperluan pelajar. Isu tersebut ialah 1) perkhidmatan bas, 2) pelekat kenderaan 
pelajar, 3) kemudahan wireless dan internet, 4) sikap staf pentadbiran dan sokongan. 
Kepentingan dapatan ini termasuk: menyumbang kepada pembentukan instrumen kualiti 
perkhidmatan, pembentukan indeks perkhimatan universiti dan pengetahuan mengenai cara 













1.1 Pengenalan dan Latar Belakang Kajian
Universiti Utara Malaysia (UUM) ditubuhkan secara rasminya pada 16 Febuari 1984
dengan misi yang tersendiri untuk menawarkan keunggulan akademik dalam
pengurusan organisasi, perniagaan, pendidikan, teknologi maklumat, dan kualiti.
Program yang ditawarkan di Universiti Utara Malaysia telah melalui pelbagai
perubahan yang signifikan sama ada dari aspek semakan kurikulum mahupun syarat
kelayakan kemasukan. Semakan ini penting bagi memastikan UUM mampu
menawarkan program pendidikan yang terbaik dan menghasilkan pelajar yang
berkualiti.
Selain daripada kurikulum yang baik dan keadaan persekitaran kampus yang
kondusif, kualiti perkhidmatan yang disediakan amatlah penting dalam merealisasikan
hasrat melahirkan graduan berkualiti yang mampu bersaing di peringkat global
(Cuthbert, 2000).
Pelajar adalah pelanggan utama universiti dan mereka pastinya mengharapkan
suasana persekitaran dan pembelajaran yang selesa sepanjang tempoh pengajian di
kampus. Justeru, adalah menjadi tanggungjawab universiti untuk memastikan
perkhidmatan yang disediakan adalah berkualiti, menepati kemahuan dan memuaskan
2
keperluan pelajar. Kajian tentang kemudahan dan mutu perkhidmatan di institusi
pengajian tinggi telah banyak dijalankan (Pariseau dan McDaniel, 1995; Athiyaman,
1997; Cuthbert, 2000; Hamidah dan rakan-rakan, 2004 dan Mohd Majid dan rakan-
rakan, 2007). Di UUM sendiri, walaupun terdapat pelbagai usaha serta inisiatif untuk
meningkat dan memastikan mutu perkhidmatan memenuhi kehendak dan keperluan
pelajar, namun kajian empirikal terhadap kualiti perkhidmatan yang mencakupi
dimensi perkhidmatan akademik dan perkhidmatan bukan akademik dari persepsi
pelajar masih kurang diberi perhatian.
1.2 Pernyataan Masalah
Dengan pertambahan bilangan universiti awam dan swasta, persaingan untuk menarik
minat pelajar yang bermutu semakin sengit. Setiap universiti berlumba-lumba untuk
meningkatkan mutu perkhidmatan yang ditawarkan kerana ia merupakan penanda
aras tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang ditawarkan.
Berdasarkan kajian yang dijalankan oleh Jabatan Pemasaran, Yavapai College pada
tahun 2002, terdapat perkaitan yang berkadar terus antara kepuasan pelajar dengan
pengajaran, kemudahan infrastruktur, perkhidmatan sokongan dan suasana
keseluruhan kolej. Ini bermaksud jika faktor yang dinyatakan berada dalam keadaan
yang baik, maka tahap kepuasan pelajar adalah tinggi dan jika keadaan sebaliknya
berlaku maka tahap kepuasan pelajar adalah rendah. Dengan itu persepsi pelajar
terhadap perkhidmatan universiti wajar dinilai dan perlu dititikberatkan.
Seterusnya, selaras dengan matlamat kerajaan dalam memperkenalkan dasar
pembangunan keusahawanan Institusi Pengajian Tinggi (IPT) yang bertujuan
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menggalak dan memantapkan pembangunan keusahawanan yang lebih terancang di
kalangan IPT tempatan untuk melahirkan modal insan yang berkualiti dan mempunyai
nilai keusahawanan; serta melahirkan lebih ramai lagi usahawan siswazah maka
tinjauan tentang persepsi pelajar terhadap aktiviti keusahawanan yang dijalankan oleh
universiti juga wajar dijalankan.
Selain daripada itu, seperti yang diwar-warkan, UUM berhasrat untuk mendepani
cabaran ke universiti bertaraf dunia. Menurut Porter (1980) di dalam Norin Aniza
(2003), organisasi yang bertaraf dunia adalah sebuah organisasi yang telah mencapai
kedudukan yang cemerlang di dalam perkhidmatannya. Ini boleh dicapai melalui
penawaran perkhidmatan yang terbaik yang menghasilkan kesetiaan serta kepuasan
pelanggan. Melalui kajian yang dijalankan oleh Institut Penyelidikan Pendidikan
Tinggi Negara (IPPTN), didapati bahawa salah satu faktor yang mendorong pelajar
antarabangsa memilih untuk menyambung pengajian di Malaysia adalah kerana
kemudahan yang ditawarkan memuaskan (Badaruddin dan rakan-rakan, 2009).
Justeru, jelas bahawa tinjauan persepsi pelajar termasuk pelajar antarabangsa terhadap
perkhidmatan yang ditawarkan oleh universiti merupakan satu keperluan untuk
memastikan universiti sentiasa peka terhadap keperluan pelajar.
Memandangkan UUM masih kekurangan kajian berkenaan kualiti perkhidmatan
terhadap dimensi perkhidmatan akademik dan perkhidmatan bukan akademik maka
kajian persepsi pelajar terhadap perkhidmatan yang ditawarkan di UUM patut




Objektif kajian ini terbahagi kepada empat (4) seperti berikut:
a) Membangunkan satu instrumen pengukuran tahap kepuasan pelajar
terhadap perkhidmatan yang disediakan oleh UUM yang mengambil kira
elemen kualiti pendidikan tinggi dari perspektif pelajar.
b) Mengenal pasti tahap kepuasan pelajar melalui persepsi dan tanggapan
pelajar terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan oleh
UUM.
c) Membangunkan Indek Kepuasan Pelanggan terhadap perkhidmatan yang
ditawarkan.
d) Mencadangkan aspek penambahbaikan yang perlu agar memenuhi
keperluan pelajar.
1.4 Kepentingan Kajian
Kajian ini penting sebagai rujukan dan untuk digunakan oleh pihak universiti bagi
menambahbaik kualiti perkhidmatan yang sedia ada dan menyediakan kemudahan
lain yang diperlukan pelajar. Dapatan yang diperolehi juga boleh dijadikan alat
pengukuran tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang disediakan oleh
UUM.
Dapatan kajian ini juga penting untuk menentukan sama ada pihak universiti perlu
menambah kemudahan yang baru bagi menampung jumlah pelajar yang besar dan
memenuhi keperluan pelajar. Ianya juga boleh dijadikan sebagai satu kajian yang
berterusan, untuk menilai persepsi pelajar terhadap perkhidmatan yang disediakan di






Peranan kualiti perkhidmatan menjadi penentu kepada kejayaan sesebuah organisasi
(Landrum dan rakan-rakan, 2007). Marilyn (2005) menyatakan bahawa persepsi
terhadap kualiti perkhidmatan amat penting bagi sesebuah Institusi Pengajian Tinggi
(IPT) memandangkan ianya dipengaruhi oleh tabiat komunikasi pelajar. Pelanggan
(pelajar) yang berpuas hati dengan kualiti perkhidmatan dijangka akan menyebarkan
maklumat lisan yang positif mengenai IPT berkenaan dan berupaya menarik lebih
ramai pemohon sekaligus menjimatkan kos pemasaran.
Di Malaysia, kedua-dua IPT awam dan swasta berusaha untuk menyediakan
perkhidmatan berkualiti kepada pelajar mereka agar reputasi IPT mereka semakin
meningkat dan dapat dikekalkan. Dalam usaha untuk bersaing, maka falsafah
pengurusan berkualiti digunakan secara meluas di mana-mana IPT di Malaysia
(Sohail, Rajadurai dan Rahman, 2003).
Pelbagai pengukuran telah dilaksanakan untuk menilai kualiti perkhidmatan di IPT.
Namun, dimensi kualiti dan pengukuran terbaik bagi kualiti perkhidmatan masih giat
diperdebatkan (Parasuraman, Berry dan Zeithaml, 1993; Cronin dan Taylor, 1994;
Owlia dan Aspinwall 1996; Firdaus, 2006). Walaupun begitu, kebanyakan penyelidik
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bersetuju tentang pentingnya kualiti perkhidmatan agar kepuasan pelanggan dapat
dicapai (Arambewela, 2006; Ben, 2007). Selain itu, Taylor dan Baker (1994) telah
mengenal pasti bahawa kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan merupakan
faktor utama yang mempengaruhi pelanggan dalam urusniaga perkhidmatan.
Menurut Athiyaman (1997), persepsi terhadap kualiti perkhidmatan merupakan sikap
yang wujud hasil daripada penilaian terhadap sesuatu perkhidmatan selepas
menggunakannya. Menurut Aldridge dan Rowley (1998), pendidikan yang berkualiti
harus menyediakan peluang pembelajaran yang lebih baik. Disarankan juga bahawa
tahap kepuasan atau ketidakpuasan akan mempengaruhi kejayaan atau kegagalan
pengajian pelajar. Sektor pengajian tinggi dilabelkan sebagai industri perkhidmatan
(Hill, 1995). Justeru, ini bertepatan dengan tujuan utama kajian iaitu mengkaji kualiti
perkhidmatan yang diberikan kepada pelajar agar ia selaras dengan objektif IPT
dalam memenuhi tahap kepuasan pelajar.
2.2 Definisi Kualiti
Terdapat pelbagai definisi kualiti dan berikut merupakan definisi kualiti yang sering
digunapakai. Antaranya adalah definisi kualiti yang dipetik daripada ISO 9000:2005,
di mana kualiti adalah tahap cirian tertentu sesuatu entiti memenuhi keadaan yang
ditetapkan.
Parameter asas kualiti dapat dibahagikan kepada tiga kumpulan iaitu reka bentuk
berkualiti, memenuhi kualiti dan prestasi kualiti (Wildrick dan rakan-rakan, 2002).
Kualiti mempunyai konsep multidimensi dan takrifan yang berbeza agar ia sesuai
digunakan pada keadaan yang berbeza (Viswanadhan, 2006).
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2.3 Definisi Kualiti Perkhidmatan
Dari perspektif organisasi, perkhidmatan berkualiti bermaksud mewujudkan
keperluan dan spesifikasi manakala dari perspektif pelanggan, kualiti perkhidmatan
bermaksud sejauh mana perkhidmatan yang disediakan oleh organisasi dapat
memenuhi atau melebihi jangkaan pelanggan (Mc Coll dan rakan-rakan, 1998).
Kualiti perkhidmatan merupakan konsep yang telah mendorong minat dan perdebatan
dalam kajian literatur kerana ianya sukar untuk didefinasikan dan diukur (Wisniewski,
1996). Asubonteng (1996) mendefinisikan kualiti perkhidmatan sebagai sejauh mana
perkhidmatan yang disediakan dapat memenuhi keperluan dan jangkaan pelanggan.
Kualiti perkhidmatan dapat ditakrifkan sebagai perbezaan antara kepuasan pelanggan
dan perkhidmatan yang diterima. Jika jangkaan pelanggan melebihi daripada
pencapaian prestasi, maka kualiti yang dicapai kurang daripada kepuasan pelanggan.
Oleh kerana itu, timbullah isu ketidakpuasan pelanggan (Parasuraman dan rakan-
rakan, 1985). Kecemerlangan perkhidmatan kualiti memberikan organisasi
keuntungan kompetitif yang terarah kepada jualan yang lebih tinggi dan peningkatan
pada keuntungan (Canning, 1999). Kotler (1996) juga menunjukkan bahawa jika
perkhidmatan sesuatu organisasi melebihi jangkaan pelanggan, berkemungkinan
pelanggan akan menggunakan perkhidmatan itu lagi atau mencadangkan
perkhidmatan itu kepada orang lain.
2.4 Kualiti Perkhidmatan Di Institiut Pengajian Tinggi (IPT)
Kualiti perkhidmatan di IPT telah menjadi tumpuan dalam literatur. Pelajar
merupakan “pelanggan utama” di IPT (Hill, 1995), dan mereka menjadi pengguna
utama kepada perkhidmatan yang disediakan. Pada masa ini, IPT dan pihak
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pengurusannya sentiasa memastikan pelajar menerima kualiti perkhidmatan terbaik.
Perkhidmatan merupakan kelakuan berbanding entiti fizikal, dan ia telah digambarkan
sebagai perbuatan dan prestasi (Berry, 1980). Sebuah IPT yang memberikan satu
perkhidmatan perlu mempamerkan kesemua ciri-ciri klasik perkhidmatan (Hill, 1995).
Perkhidmatan adalah sesuatu yang tidak ketara dan heterogen. Dari aspek lain,
perkhidmatan ialah pengeluaran serentak dan penggunaan yang memerlukan
penyertaan pelajar dalam penyampaian proses. Akibatnya, pelajar menyumbang
secara langsung bagi kualiti perkhidmatan yang diberi dan juga terhadap tahap
kepuasannya. Dalam konteks perkhidmatan, kualiti boleh didefinisikan sebagai satu
ukuran sejauh mana tahap perkhidmatan yang diberikan menepati kehendak pelajar
(Lewis dan Booms, 1983).
Terdapat perkaitan antara kualiti dengan persepsi perkhidmatan yang ditawarkan oleh
IPT. Setiap individu mempunyai kehendak tersendiri terhadap perkhidmatan yang
mungkin berupaya memenuhi citarasa dan keperluan mereka. Oleh yang demikian,
ianya adalah berdasarkan pada komunikasi lisan mengenai perkhidmatan tersebut dan
juga berdasarkan pengalaman individu itu sendiri. Hasil daripada apa yang mereka
perolehi akan secara tidak langsung mewujudkan suatu persepsi terhadap
perkhidmatan yang dijangka.
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Rajah 2.1: Model Kualiti Perkhidmatan (Boone dan Kurtz, 1996)
Berdasarkan model kualiti perkhidmatan yang ditunjukkan di dalam Rajah 2.1,
terdapat perkaitan yang jelas antara kualiti dengan persepsi perkhidmatan yang
ditawarkan oleh sesebuah IPT. Memandangkan setiap individu mempunyai keperluan
berbeza terhadap perkhidmatan yang mereka perlukan, maka ianya dipengaruhi oleh
komunikasi lisan pengguna mengenai perhidmatan tersebut dan juga berdasarkan
pengalaman masing-masing. Input yang diperolehi pastinya akan mewujudkan suatu
persepsi terhadap perkhidmatan yang diperlukan. Seterusnya mereka akan membuat
keputusan sama ada akan menggunakan perkhidmatan tersebut atau sebaliknya.
Model Rajah 2.1, memperlihatkan jurang antara perkhidmatan yang diterima dengan
kehendak pelanggan. Jurang yang wujud ini disebabkan oleh rasa ketidakpuasan hati
terhadap perkhidmatan yang telah diterima. Oleh itu, penyedia perkhidmatan harus
memastikan tidak wujud jurang yang ketara memandangkan ianya akan
mempamerkan ketidakcekapan perkhidmatan yang berkenaan.
JURANG
Komunikasi lisan
(dari mulut ke mulut)





Literatur kualiti perkhidmatan mencadangkan IPT harus memantau kualiti
perkhidmatan mereka agar penambahbaikkan dapat dijalankan secara berterusan.
Menurut Cheng dan Tam (1997) “kualiti pendidikan ialah satu konsep yang samar-
samar dan kontroversi”. Akibat kesukaran dalam mendefinisikan kualiti dari sudut
pendidikan, maka teknik pengukurannya juga telah menjadi satu isu kontroversi.
Dalam persoalan kaedah pengukuran, beberapa penyelidik mencadangkan prestasi
kualiti perkhidmatan adalah berdasarkan perbandingan persepsi dan jangkaan
pelanggan (Parasuraman dan rakan-rakan, 1988). Manakala menurut Cronin dan
Taylor (1992), prestasi kualiti perkhidmatan hanyalah berdasarkan persepsi pelanggan
semata, dan jangkaan pelanggan dilihat tidak relevan dan memberikan maklumat yang
mengelirukan untuk menilai kualiti perkhidmatan. Maka, kemasukkan jangkaan
pelanggan terhadap sesuatu perkhidmatan atau sebaliknya telah mewujudkan dua
paradigma berbeza.
2.5 Teknik Pengukuran Kualiti Perkhidmatan di IPT
Berdasarkan literatur perkhidmatan pemasaran dapat dirumuskan terdapat dua
pendekatan utama untuk mengukur perkhidmatan kualiti iaitu SERVQUAL
(Parasuraman dan rakan-rakan, 1988) dan SERVPERF (Cronin dan Taylor, 1992).
SERVQUAL merupakan teknik pengukuran perkhidmatan kualiti yang sangat popular
di mana kualiti perkhidmatan ditafsirkan sebagai perbezaan antara jangkaan dan
persepsi pelanggan. SERVQUAL mengandungi 22 item penilaian perkhidmatan
kualiti. Jangkaan pelanggan merujuk kepada piawaian untuk menilai prestasi sesuatu
perkhidmatan. Manakala persepsi pelanggan adalah penilaian subjektif terhadap
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perkhidmatan yang diterima daripada penyedia perkhidmatan (Zeithaml dan rakan-
rakan, 2006).
Beberapa faktor yang mempengaruhi jangkaan pelanggan ialah melalui komunikasi
lisan dengan orang ramai, keperluan peribadi dan pengalaman lepas. Skala kualiti
perkhidmatan SERVQUAL terdiri daripada lima dimensi yang melibatkan 22 item,
iaitu ketaraan, kebolehpercayaan, tindakbalas, jaminan dan empati. Dalam konteks
pengajian tinggi, dimensi ini melibatkan kemudahan fizikal universiti, peralatan,
kakitangan dan alat komunikasi (ketaraan); keupayaan universiti menyediakan
perkhidmatan seperti yang dijanjikan dengan tepat (kebolehpercayaan); kesediaan
universiti untuk membantu pelajar dan menyediakan perkhidmatan dengan kadar
segera (tindakbalas); pengetahuan, budi bahasa dan kemampuan pengajar serta
kebolehpercayaan mereka dalam penyampaian (jaminan) dan perhatian serta
keprihatinan universiti terhadap pelajarnya (empati). Walaupun instrumen
SERVQUAL dikritik, tetapi ianya merupakan model yang praktikal untuk pengukuran
kualiti perkhidmatan pengajian tinggi (Cuthbert, 1996).
Namun begitu, jangkaan dan persepsi terhadap kualiti perkhidmatan adalah tidak
stabil sepanjang masa. Contohnya, dalam skop pengajian tinggi, persepsi
perkhidmatan pelajar dibuktikan kurang stabil secara empirikal berbanding jangkaan
pelajar (Hill, 1995). Oleh kerana kekurangan yang wujud dalam teknik SERVQUAL
sama ada dari aspek konsep mahupun pengendaliannya (Butle, 1996), maka satu
teknik pengukuran prestasi kualiti perkhidmatan yang baru telah diperkenalkan oleh
Cronin dan Taylor (1992). Ianya dinamakan sebagai SERVPERF. Skala SERVPERF
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adalah berbeza dengan SERVQUAL kerana ianya hanya berdasarkan komponen
persepsi sahaja.
Kebanyakan penyelidik tidak menyokong lima dimensi yang dicadangkan dalam
instrumen SERVQUAL oleh Parasuraman dan rakan-rakan (Firdaus, 2006). Selain
itu, item jangkaan pelajar terhadap bahagian pentadbiran dilihat tidak perlu (Carman,
1990; Parasuraman dan rakan-rakan, 1991a, b; Babakus dan Boller, 1992). Cronin
dan Taylor (1992) yang membangunkan instrumen SERVPERF menyatakan bahawa,
walaupun SERVPERF hanya mempertimbangkan komponen persepsi SERVQUAL
(tidak termasuk komponen jangkaan), namun ia berupaya menunjukkan pretasi yang
lebih baik dan mampu memberi skor kualiti perkhidmatan yang lebih tepat
berbanding SERVQUAL. Mereka menegaskan bahawa persepsi pelanggan
mencerminkan prestasi kualiti perkhidmatan manakala jangkaan pelanggan adalah
sebaliknya.
Boulding dan rakan-rakan (1993) juga menolak konsep penilaian berasaskan jangkaan
SERVQUAL dan bersetuju yang kualiti perkhidmatan hanya dipengaruhi oleh
persepsi. Quester dan rakan-rakan (1995) menjalankan analisis yang sama seperti
Cronin dan Taylor dalam industri pengiklanan Australia, dan ujian empirikal mereka
menunjukkan yang SERVPERF adalah lebih baik berbanding SERVQUAL. Cuthbert
(2000) mempersoalkan sama ada SERVQUAL adalah penentu kepada kualiti
perkhidmatan dalam pendidikan tinggi. Kajian oleh beliau telah dijalankan ke atas
134 orang pelajar dan model SERVQUAL telah digunapakai. Model tersebut telah
diubahsuai untuk kesesuaian kajian yang dilakukan. Dimensi yang digunakan dalam
kajian ialah ketaraan, kebolehpercayaan, tindak balas, jaminan dan empati.
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Kesimpulan yang dibuat dalam kajian Cuthbert (2000) adalah lima dimensi
SERVQUAL yang digunakan tidak sesuai untuk digunakan dalam mengukur kualiti
perkhidmatan dalam tempoh pengajian di IPT memandangkan perbezaan yang ketara
di antara perkhidmatan di IPT dan perkhidmatan yang ditawarkan di syarikat
kewangan seperti bank.
Firdaus (2006), kemudiannya telah memperkenalkan teknik pengukuran kualiti
perkhidmatan yang dikenali sebagai HedPERF (Higher Education PERFormance).
Instrumen ini mengandungi 41 item dan ianya bukan sahaja mempertimbangkan
komponen akademik, tetapi juga keseluruhan aspek persekitaran perkhidmatan.
Terdapat lima dimensi yang dikenalpasti sebagai konsep kualiti perkhidmatan.
Pertamanya adalah skop akademik yakni tanggungjawab akademik. Keduanya
merupakan aspek bukan akademik iaitu kriteria yang membantu pelajar dalam
melaksanakan kewajipan mereka dan berkaitan tentang tugas yang dijalankan oleh
kakitangan bukan akademik.
Ketiga adalah reputasi iaitu kepentingan IPT dalam mempamerkan imej professional.
Seterusnya adalah akses yakni isu seperti senang dihubungi, kesediaan serta
keselesaan; dan yang terakhir adalah isu program iaitu penawaran program akademik
yang pelbagai dan mempunyai reputasi yang baik serta struktur yang fleksibel dan
juga penawaran perkhidmatan kesihatan. Skala SERVPERF and HedPERF
dibandingkan dari aspek kebolehpercayaan dan kesahihan dan ianya dapat






Bab ini akan menerangkan tentang kaedah pengumpulan dan analisis data yang
digunakan dalam memenuhi objektif kajian. Ia merangkumi proses pembentukan
instrumen, teknik persampelan dalam memilih responden bagi kajian rintis dan kajian
sebenar, dan akhir sekali analisis statistik yang digunakan dalam kajian ini.
3.2 Pembentukan Instrumen
Kajian ini dilakukan secara kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan kuantitatif
digunakan untuk mendapat penilaian empirikal responden terhadap kualiti
perkhidmatan yang ditawarkan di UUM. Manakala pendekatan kualitatif dilaksanakan
untuk mendapat maklumat terperinci dan pandangan yang jelas tentang isu kualiti
perkhidmatan di UUM daripada pelajar.
Reka bentuk instrumen bagi kajian ini diadaptasi daripada HedPERF (Higher
Education PERFormance) yang telah diperkenalkan oleh Firdaus (2006). Instrumen
HedPERF mengandungi 41 item yang terdiri daripada lima dimensi yang dikenalpasti
sebagai konsep kualiti perkhidmatan. Lima dimensi dalam HerdPERF ialah skop
akademik yang melibatkan tanggungjawab akademik, keduanya merupakan aspek
bukan akademik iaitu kriteria yang membantu pelajar dalam melaksanakan kewajipan
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mereka dan berkaitan tentang tugas yang dijalankan oleh kakitangan bukan akademik;
ketiga adalah reputasi iaitu kepentingan IPT dalam mempamerkan imej professional,
seterusnya adalah akses yakni isu seperti senang dihubungi, kesediaan serta
keselesaan; dan yang terakhir adalah isu program iaitu penawaran program akademik
yang pelbagai dan mempunyai reputasi yang baik serta struktur yang fleksibel dan
juga penawaran perkhidmatan kesihatan.
Instrumen bagi kajian ini dibuat dalam dwi-bahasa iaitu Bahasa Melayu dan Bahasa
Inggeris dengan menggunakan skala pengukuran Semantic Differential (1-7) untuk
mengukur tahap penilaian responden terhadap perkhidmatan yang disediakan di
UUM. Skala ini merupakan jenis skala interval yang lebih baik daripada skala ordinal
kerana banyak teknik statistik parametrik yang boleh dibuat terhadap data berskala
Semantic Differential.
Tujuh titik skala bernombor semantic differential
Sangat tidak setuju 1 2 3 4 5 6 7 Sangat setuju
Jadual 3.1 menunjukkan julat interval bagi skala bernombor dan enam (6) set kriteria
tahap pengukuran yang digunakan dalam kajian ini. Set 1 berjulat antara Sangat Tidak
Setuju hingga ke Sangat Setuju; Set 2 mempunyai julat antara Sangat Tidak
Memuaskan hingga ke Sangat Memuaskan; Set 3 mempunyai julat antara Sangat
Murah hingga ke Sangat Mahal, Set 4 mempunyai julat antara Sangat Tidak Minat
hingga ke Sangat Minat; Set 5 berjulat Sangat Tidak Tahu hingga ke Sangat Tahu dan
Set 6 mempunyai julat antara Tidak Pernah hingga ke Sangat Kerap.
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Pada awal kajian, instrumen kajian yang dibentuk terdiri daripada 191 item soalan dan
terbahagi kepada lima (5) bahagian utama iaitu bahagian perkhidmatan akademik,
perkhidmatan bukan akademik, perkhidmatan keusahawanan, cadangan dan latar
belakang responden. Namun setelah kajian rintis dijalankan, beberapa item telah
diubah suai untuk memudahkan responden lebih faham.
Secara keseluruhannya, instrumen kajian yang dibentuk untuk kajian sebenar telah
dikurangkan kepada 143 item soalan. Kriteria yang dipilih untuk instrumen kajian ini
adalah berdasarkan Firdaus (2006) dan mengambil kira pandangan daripada
kumpulan profesional dalam bidang pendidikan tinggi serta kumpulan fokus. Ini
bertujuan untuk memastikan terma yang digunakan adalah bersesuaian dengan
keadaan sebenar persekitaran pendidikan tinggi dan jelas kepada responden. Format
instrumen seterusnya telah diubah kepada enam (6) bahagian utama iaitu:
i. Bahagian 1: Perkhidmatan Akademik
Perkhidmatan Akademik terbahagi kepada dua (2) sub-bahagian. Bahagian A
mengandungi Pengajaran dan Pembelajaran yang mengandungi item yang berkaitan
dengan persepsi responden terhadap pengendalian program (10 item), kesesuaian
program (5 item), proses pengajaran (13 item), proses pembelajaran (8 item) dan bilik
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kuliah (4 item). Manakala Bahagian B ialah Perkhidmatan Sokongan Akademik yang
terdiri daripada item berkaitan dengan persepsi responden terhadap Perpustakaan (15
item), Teknologi Maklumat (IT) (5 item), Kumpulan Pembangunan Pelajar
(SDG/EEP) (3 item), Jabatan Hal Ehwal Akademik (HEA) (3 item), Kolej (3 item)
dan Unit Kokurikulum (3 item). Item bagi Bahagian A diukur dengan menggunakan
skala set 1, manakala item bagi Bahagian B diukur dengan menggunakan skala set 2
(rujuk Jadual 3.1).
ii. Bahagian 2: Perkhidmatan Bukan Akademik
Perkhidmatan Bukan Akademik mengandungi dua (2) sub-bahagian. Bahagian A
mengandungi item yang berkaitan dengan persepsi umum responden terhadap fungsi
perkhidmatan jabatan bukan akademik iaitu Jabatan Hal Ehwal Pelajar (HEP) (3
item), Jabatan Bendahari (3 item), Pusat Komputer (3 item), Pusat Kesihatan (3 item),
Pusat Sukan (3 item). Manakala, Bahagian B mengukur persepsi pelajar terhadap
kemudahan dan perkhidmatan bukan akademik iaitu HEP (7 item), Pusat Komputer (4
item), Jabatan Keselamatan (3 item), Dewan Penginapan Pelajar (DPP) (7 item),
perkhidmatan lain (12 item) dan kos sara hidup (4 item). Skala pengukuran yang
digunakan bagi semua item ialah Set 2 kecuali kos sara hidup menggunakan Set 3
(rujuk Jadual 3.1)
iii. Bahagian 3: Perkhidmatan Keusahawanan
Perkhidmatan Keusahawanan menilai minat, tahap kesedaran dan tahap penglibatan
responden terhadap aktiviti keusahawanan di UUM. Terdapat empat (4) item yang
dinilai dalam bahagian ini dengan menggunakan skala pengukuran Set 2, Set 4, Set 5
dan Set 6 (rujuk Jadual 3.1).
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iv. Bahagian 4: Perkhidmatan Keseluruhan
Perkhidmatan Keseluruhan mengandungi dua (2) item yang berkaitan dengan persepsi
responden terhadap UUM secara keseluruhannya. Skala pengukuran yang digunakan
ialah Set 1 dan Set 2 (rujuk Jadual 3.1)
v. Bahagian 5: Pandangan dan Cadangan
Pandangan dan Cadangan merupakan soalan cadangan bagi mendapat pandangan
umum responden terhadap masalah yang dihadapi sepanjang menggunakan
perkhidmatan di UUM dan pendapat bagi memperbaiki kualiti perkhidmatan
pendidikan tinggi di UUM.
vi. Bahagian 6: Latar Belakang Responden
Latar Belakang Responden mengandungi soalan yang berkaitan dengan aspek latar
belakang responden iaitu jantina, status golongan kurang upaya, kelayakan masuk,
semester pengajian, purata mata gred terkini (CGPA), kolej pengajian dan DPP.
Maklumat yang diperolehi di bahagian ini dapat membantu penyelidik dalam
membuat kesimpulan terhadap input pelajar berkenaan kualiti perkhidmatan UUM.
3.3 Reka Bentuk Pensampelan
Target populasi bagi kajian ini adalah pelajar pra-siswazah tempatan dan antarabangsa
semester kedua dan ke atas di UUM. Terdapat seramai 14,720 orang pelajar pra-
siswazah Semester 2 hingga tahun akhir dari keseluruhan program yang ditawarkan di
ketiga-tiga kolej iaitu Kolej Perniagaan (COB), Kolej Sastera dan Sains (CAS) dan
Kolej Undang-undang, Kerajaan dan Pengajian Antarabangsa (COLGIS) semasa dua
fasa kajian ini dilaksanakan sehingga 13 September 2011. Terdapat 2 fasa yang
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terlibat dalam kajian ini. Fasa 1 melibatkan pembentukan instrumen, kajian rintis dan
penambahbaikan instrumen. Manakala fasa 2 melibatkan pengutipan data dan analisis.
.Rajah 3.2 menunjukkan model bagi pemilihan sampel responden bagi kajian rintis
dan kajian sebenar.
Rajah 3.2: Model pemilihan sampel
Responden dipilih adalah berdasarkan kaedah persampelan rawak berstrata. Senarai
pelajar pra-siswazah daripada semester kedua dan seterusnya dari ketiga-tiga kolej
iaitu COB, CAS dan COLGIS di UUM diperolehi dari HEA UUM. Jadual 3.2
menunjukkan jumlah pelajar semester dua dan ke atas dari CAS, COB dan COLGIS
yang ditempatkan di 16 DPP.

















Jadual 3.2: Jumlah Pelajar Pra-siswazah Semester 2 dan seterusnya dari CAS, COB




UUM CAS UUM COB UUM COLGIS
DPP Bank Muamalat 770 560 11 1341
DPP Bank Rakyat 150 381 773 1304
DPP EON 27 591 7 625
DPP HEP Perumahan Sintok 0 0 0 0
DPP MAS 142 632 23 797
DPP Maybank 4 8 1 13
DPP MISC 349 115 18 482
DPP Perwaja 256 161 52 469
DPP PETRONAS 55 677 0 732
DPP Proton 131 492 68 691
DPP Sime Darby 61 579 8 648
DPP SME Bank 234 714 461 1409
DPP TM 27 571 20 618
DPP TNB 63 618 2 683
DPP Tradewinds 48 697 37 782
DPP Yayasan Albukhary 997 119 48 1164
Lain-lain 1056 1369 537 2962
Jumlah 4370 8284 2066 14720
Untuk memastikan hasil kajian daripada data sampel dapat digunakan untuk mewakili
populasi maka saiz sampel yang ditentukan oleh penyelidik perlu bersesuaian dengan
mempertimbangkan ralat pensampelan.
3.3.1 Kajian Rintis
Kajian rintis telah dilaksanakan untuk melihat kesesuaian item dan kebolehpercayaan
instrumen kajian. Item yang bermasalah dikaji semula dan dibuat penambahbaikan
untuk kajian sebenar. Bagaimanapun item hanya digugurkan selepas analisis
dilakukan untuk kajian sebenar. Kajian rintis telah dijalankan dalam tempoh 2 minggu
bermula 20 April 2011 bertujuan untuk menilai semula keberkesanan dan
kebolehpercayaan instrumen kajian. Sebanyak 400 instrumen diedarkan kepada
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responden yang dipilih secara rawak daripada enam Dewan Penginapan Pelajar (DPP)
iaitu DPP Bank Rakyat, DPP Bank Muamalat, DPP Maybank, DPP SME, DPP
Yayasan Albukhary dan DPP Eon. Daripada 400 responden yang dipilih secara
rawak, 313 responden telah memberikan maklumbalas.
Pensampelan rawak berstrata telah digunakan untuk menentukan saiz sampel bagi








௜ܽ ialah pecahan pemerhatian kepada stratum i,
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Sumber: Scheaffer, Mendelhall dan Ott. (2006)
Berdasarkan formula di atas, minimum saiz sampel yang diperlukan untuk kajian
rintis adalah sebanyak 317.
Kaedah yang digunakan untuk pengiraan sampel melibatkan: (1) 400 pelajar daripada
populasi pelajar pra-siswazah Semester 2 dan seterusnya telah dipilih secara rawak;
(2) jumlah pecahan sampel mengikut kolej dikira; (3) jumlah pecahan sampel
mengikut jantina dikira; (4) jumlah pecahan sampel mengikut jantina dan kolej dikira;
dan (5) DPP yang mewakili kolej dipilih.
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Berikut adalah teknik yang digunakan untuk membuat persampelan bagi kajian rintis:
Langkah 1:
Menentukan bilangan sampel pelajar lelaki dan perempuan untuk setiap tahap
pengajian.
(a) Lelaki = Bil. pelajar lelaki pra-siswazah x Sampel pelajar pra-siswazah
Jumlah pelajar pra-siswazah
(b) Perempuan = Bil. pelajar perempuan pra-siswazah x Sampel pelajar pra-siswazah
Jumlah pelajar pra-siswazah
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah = 116
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah = 284
Langkah 2 :
Menentukan bilangan sampel pelajar lelaki dan perempuan dari setiap tahap pengajian
dan setiap kolej akademik.
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= Bil. pelajar perempuan pra-siswazah dari setiap kolej
x




Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari CAS = 35
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari COB = 63
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari COLGIS = 18
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari CAS = 86
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Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari COB = 159
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari COLGIS = 39
Langkah 3:
Menentukan Dewan Penginapan Pelajar (DPP) yang mewakili setiap kolej akademik
untuk setiap tahap pengajian. Butiran terperinci seperti di Jadual 3.3.
Jadual 3.3: DPP yang dipilih untuk mewakili kolej akademik dan jantina untuk pelajar
pra-siswazah
Kolej Akademik DPP Lelaki Perempuan
CAS DPP Yayasan Albukhary 35 86
COB DPP EON 63 159
COLGIS DPP Bank Rakyat 18 39
Jumlah (400) 116 284
3.3.2 Kajian Sebenar
Kajian sebenar pula telah dijalankan dalam tempoh 2 minggu bermula 25 September
2011 hingga 9 Oktober 2011 melibatkan pembabitan 1,851 responden. Instrumen
telah diedarkan oleh 10 orang pembanci yang dilantik. Mereka telah diberikan
taklimat tentang objektif kajian dan prosedur yang perlu dipatuhi semasa pengedaran
dan pengumpulan instrumen. Pensampelan rawak berstrata telah digunakan untuk
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Sumber: Scheaffer, Mendelhall dan Ott. (2006)
Berdasarkan formula di atas, minimum saiz sampel yang diperlukan untuk kajian
sebenar adalah sebanyak 1445.
Kaedah yang digunakan untuk pengiraan sampel melibatkan: (1) 1851 pelajar
daripada populasi pelajar pra-siswazah Semester 2 dan seterusnya telah dipilih secara
rawak; (2) jumlah pecahan sampel mengikut kolej dikira; (3) jumlah pecahan sampel
mengikut jantina dikira; (4) jumlah pecahan sampel mengikut jantina dan kolej dikira;
dan (5) DPP yang mewakili kolej dipilih.
Oleh yang demikian, untuk kajian seterusnya, instrumen kajian telah diedarkan
kepada 1851 pelajar pra-siswazah di sembilan (9) Dewan Penginapan Pelajar di UUM
dan di luar UUM yang dipilih secara rawak. Jumlah instrumen yang telah
dikembalikan dan lengkap diisi adalah sebanyak 1,845 bagi pelajar pra-siswazah.
Dewan Penginapan Pelajar yang dipilih untuk pengedaran soal selidik adalah
berdasarkan laluan bas UUM seperti berikut:
i. Laluan A: DPP MAS, TNB, Tradewind, Proton Dan Maybank
ii. Laluan B: DPP TM, MISC, Perwaja, Sime Darby, EON Dan Petronas
iii. Laluan C: DPP Yayasan Al-Bukhary Dan Bank Muamalat
iv. Laluan D: DPP SME Bank Dan Bank Rakyat
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Kumpulan penyelidik telah memilih sekurang-kurangnya satu (1) DPP bagi setiap
laluan dengan tujuan untuk memastikan instrumen kajian diedarkan secara
menyeluruh kepada responden sasaran. Selain daripada itu, ia juga bertujuan
mempertimbangkan lokasi DPP responden yang berpotensi mempengaruhi penilaian
persepsi mereka terhadap kualiti perkhidmatan UUM.
Kajian ini menggunakan persampelan rawak berstrata untuk pemilihan sampel.
Persampelan berstrata dipilih untuk memastikan responden yang terlibat mewakili
populasi kajian. Berikut adalah teknik yang digunakan untuk membuat persampelan
bagi kajian sebenar:
Langkah 1:
Menentukan bilangan sampel pelajar lelaki dan perempuan untuk setiap tahap
pengajian.
(a) Lelaki = Bil. pelajar lelaki pra-siswazah x Sampel pelajar pra-siswazah
Jumlah pelajar pra-siswazah
(b) Perempuan = Bil. pelajar perempuan pra-siswazah x Sampel pelajar pra-siswazah
Jumlah pelajar pra-siswazah
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah = 538
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah = 1313
Langkah 2:
Menentukan bilangan sampel pelajar lelaki dan perempuan dari setiap tahap pengajian
dan setiap kolej akademik.
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= Bil. pelajar lelaki pra-siswazah dari setiap kolej
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= Bil. pelajar perempuan pra-siswazah dari setiap kolej
x




Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari CAS = 157
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari COB = 301
Bilangan sampel pelajar lelaki pra-siswazah dari COLGIS = 80
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari CAS = 392
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari COB = 741
Bilangan sampel pelajar perempuan pra-siswazah dari COLGIS = 180
Langkah 3:
Menentukan Dewan Penginapan Pelajar (DPP) yang mewakili setiap kolej akademik
untuk setiap tahap pengajian (Jadual 3.4 adalah dirujuk).
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Jadual 3.4: DPP yang dipilih untuk mewakili kolej akademik dan jantina untuk pelajar
pra-siswazah
















COLGIS DPP Bank Rakyat 80 180
Jumlah (1851) 538 1313
3.4 Teknik Statistik
Bagi menganalisis data maklumat mengenai persepsi pelajar terhadap perkhidmatan
yang ditawarkan di UUM, beberapa teknik statistik telah digunakan selari dengan
objektif kajian. Perisian yang digunakan untuk analisis statistik ialah SPSS dan
Microsoft Excel.
3.4.1 Pengesahan Instrumen
Berdasarkan objektif pertama kajian, objektif pengesahan instrumen adalah untuk
membangunkan instrumen yang sah dan dipercayai yang dapat mengukur tahap
kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang disediakan oleh UUM dengan
mengambil kira elemen kualiti pendidikan tinggi dari perspektif pelajar. Dalam kajian
ini, penyelidik menggunakan content validity dan face validity.
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Content validity atau kesahan kandungan merujuk kepada sejauhmana sesuatu alat
pengukuran mengukur dengan baik konsep yang diukur (Cooper dan Selinder, 2000).
Antara pendekatan yang boleh digunakan bagi mendapatkan kesahan kandungan yang
baik bagi sesuatu alat pengukuran seperti membina item berdasarkan kajian literatur
dari jurnal yang terkemuka (Samson dan Terziovski, 1999) dan mendapatkan
pertimbangan dan pendapat pakar (Cooper dan Selinder, 2000). Dalam kajian ini,
perbincangan kajian terdahulu dalam bab 2 dan 3 secara menyeluruh menjadi asas
pembinaan instrumen. Seterusnya, bagi meningkatkan tahap kesesahan instrumen,
pendapat pakar iaitu orang yang mempunyai pengetahuan berkaitan kajian digunakan
untuk menyemak dan mengesahkan instrumen. Kumpulan pakar di kalangan
penyelidik yang terdiri daripada bidang kepakaran yang berbeza telah mengesahkan
instrumen kajian berdasarkan kajian literatur. Berdasarkan komen yang diberi,
pembetulan dan penambahbaikan pada bahagian tertentu telah dilakukan seperti yang
dicadangkan.
Face Validity bermaksud mengukur apa yang sepatutnya diukur. Dalam kajan ini
pendapat daripada pelajar UUM digunakan bagi mewakili kumpulan fokus. Tujuan
face validity adalah untuk mendapatkan maklum balas daripada kumpulan fokus iaitu
potensi responden tentang kefahaman mereka kepada soalan yang ditanya dari sudut
bahasa dan ayat. Temubual kumpulan fokus adalah pendekatan yang digunakan untuk
menilai kesahihan pembentukan instrumen kajian. Selain daripada itu, tujuan
utamanya adalah untuk mendapat maklumat yang telus dan terperinci daripada
responden kajian. Kumpulan fokus juga berperanan memberi pendapat tentang
penggunaan istilah yang sesuai agar lebih difahami responden. Biasanya kumpulan
fokus terdiri daripada 10 - 25 orang responden yang menggunakan perkhidmatan
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terbabit. Mereka akan membincangkan secara terperinci item yang patut
dipertimbangkan untuk dimasukkan ke dalam instrumen kajian. Sesi perbincangan
bersama dua kumpulan fokus yang berbeza telah dijalankan pada bulan April dan
Ogos 2011. Kumpulan pertama dan kedua melibatkan pelajar pra-siswazah dari CAS
dan COB. Setiap individu di dalam kumpulan fokus berkenaan diberi ganjaran tambah
nilai telefon bimbit bernilai RM5. Maklumat yang diperolehi hasil daripada
perbincangan bersama kumpulan fokus digunakan untuk penambahbaikkan instrumen
kajian.
Bagi menguji kenormalan data, penyelidik telah menggunakan teknik Exploratory
Data Analysis (EDA). Selain daripada itu, antara plot diskriptif yang kerap digunakan
ialah box plot dan histogram. Satu box plot mewakili nilai minimum, kuartil pertama,
median, kuartil ketiga, dan maksimum. Outliers, sekiranya ada, wujud di luar garisan
minimum dan maksimum. Bagi pembolehubah yang ditabur secara normal, garisan
kuartil pertama dan kaurtil ketiga adalah simetri, median dan min diletakkan pada titik
yang sama secara tepat di tengah kotak. Di samping itu, analisis diskriptif seperti
frekuensi, purata skor (min), sisihan piawai (standard deviation) dan crosstabs juga
digunapakai dalam analisis.
Dalam menguji kebolehpercayaan, penyelidik telah menggunakan Exploratory Factor
Analysis (EFA) dan Cronbach Alpha. Cronbach Alpha digunakan untuk menguji
konsistensi kebolehpercayaan dalaman bagi item untuk setiap konstruk. Exploratory
Factor Aanalysis pula digunakan untuk menguji factorial validity bagi setiap
konstruk. Untuk analisis EFA, penyelidik menggunakan Principal Axis Factoring
dengan varimax rotation.
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3.4.2 Indeks Kepuasan Pelanggan
Bagi mengenal pasti tahap kepuasan pelajar melalui persepsi dan tanggapan mereka
terhadap kemudahan dan perkhidmatan di UUM, satu indeks kepuasan pelanggan atau
Customer Satisfaction Index (CSI) dibangunkan.
Menurut Hill, Brierley dan MacDougall (1999) dan Ibrahim (2002), pendekatan
semasa untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah dengan membangunkan indeks
kepuasan menggunakan pelbagai konstruk kepuasan. Proses yang digunakan bagi
mengukur CSI melibatkan beberapa langkah iaitu mengira:
a) skor tahap kepentingan, skor tahap kepuasan, pemberat tahap kepentingan dan
skor pemberat bagi setiap perkhidmatan yang mewakili perkhidmatan yang
ditawarkan di UUM; di mana
i. skor tahap kepentingan merupakan factor loading bagi setiap item
dalam perkhidmatan i.
ii. skor tahap kepuasan adalah maklum balas pelajar bagi setiap item
dalam perkhidmatan i.
b) CSI bagi setiap perkhidmatan;
c) CSI keseluruhan bagi perkhidmatan yang ditawarkan di UUM dan seterusnya
d) prestasi bagi setiap perkhidmatan.
Formula yang digunakan bagi pengiraan CSI ialah,









i = 1,2,3,…,j adalah perkhidmatan yang ditawarkan di UUM,
పܵ
ഥ adalah skor tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan ke- ,݅
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ܹపതതതadalah skor tahap kepentingan perkhidmatan ke-i kepada pelanggan,
Rujukan: Hill dan Macdougall (2003)
Secara terperincinya bagi peringkat pertama, CSI bagi setiap perkhidmatan perlu
dikira. Contoh pengiraan CSI bagi perkhidmatan ke-i ialah :
a) Skor tahap kepentingan: Nilai skor diperolehi dengan mendapatkan purata
factor loading bagi setiap item di bawah perkhidmatan ke-i yang didarabkan
dengan skala 7 (memandangkan instrumen kajian menggunakan pengukuran
berskala 7)
b) Skor tahap kepuasan: Ianya diperolehi daripada kiraan purata tahap
kepuasan pelajar bagi kesemua item yang berada di bawah perkhidmatan ke-i
c) Pemberat tahap kepentingan: Nilai ini diperolehi dengan membahagikan
skor tahap kepentingan bagi setiap item dengan jumlah skor tahap kepentingan
di bawah perkhidmatan ke-i
d) Skor pemberat: Skor pemberat dikira dengan mendarabkan nilai skor tahap
kepuasan dengan pemberat tahap kepentingan bagi setiap item.
e) CSI Perkhidmatan ke-i: CSI bagi perkhidmatan ke-i boleh diperolehi
melalui hasil tambah skor pemberat untuk setiap item dalam perkhidmatan
tersebut.
Setelah mendapat CSI bagi setiap jenis perkhidmatan, CSI keseluruhan yang
mewakili perkhidmatan di UUM dikira berdasarkan Jadual 3.5.
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Perkhidmatan 1 Skor 1A Skor 1B
PTK 1= Skor 1A
/A SP 1 = Skor 1B x PTK 1





















∑ SP 1 + SP 2 + … +
SP 17
Setelah mendapatkan nilai CSI keseluruhan dan CSI khusus, prestasi relatif dikira
melalui hasil tolak CSI khusus dengan CSI keseluruhan. Contoh pengiraan adalah
seperti di Jadual 3.6.
Jadual 3.6: Pengiraan prestasi relatif (PR) bagi setiap perkhidmatan
Perkhidmatan Prestasi relative









Perkhidmatan j PR j = CSI j - CSI keseluruhan
3.4.3 Analisa Maklum Balas Pelajar
Untuk penambahbaikan agar memenuhi keperluan pelajar, kami menggunakan soalan
open ended untuk mendapatkan pandangan dan cadangan mereka untuk
meningkatkan kualiti perkhidmatan di UUM. Kemudian, daripada hasil maklum balas
tersebut, kami melakukan content analysis dengan mengenalpasti isu utama yang






Bab ini mencadangkan aspek penambahbaikan yang perlu berdasarkan hasil kajian
dan objektif kajian seperti di Bab 1 iaitu:
a) Membangunkan instrumen pengukuran tahap kepuasan pelajar terhadap
perkhidmatan yang disediakan oleh UUM.
b) Mengenalpasti tahap kepuasan pelajar terhadap kemudahan dan perkhidmatan
yang disediakan oleh UUM agar memenuhi keperluan pelajar.
4.2 Pembentukan Instrumen Yang Valid Dan Reliable
Bagi menghasilkan instrumen yang valid dan reliable, ujian kebolehpercayaan
(reliability test) dan kesahan (validity test) dilaksanakan.
Secara umumnya, semakin tinggi nilai dan tahap kesahan dan kebolehpercayaan
instrumen maka semakin tepat data yang diperolehi dan menghasilkan kajian yang
baik dan berkualiti. Rajah 4.1 menunjukkan carta alir proses validity dan reliability
yang digunakan dalam pembentukan instrumen. Pengukuran item bagi kajian ini
menggunakan semantic differential menggunakan skala 1 hingga 7. Setelah instrumen
dibentuk, validity diuji menggunakan kaedah content validity iaitu penilaian konstruk
dibuat oleh pakar yang terdiri daripada para penyelidik sendiri. Seterusnya, bagi
mendapatkan gambaran yang lebih jelas, kefahaman responden terhadap item dalam
instrumen diuji kepada kumpulan fokus di kalangan para pelajar.
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Instrumen yang dibangunkan mengandungi enam (6) bahagian iaitu Bahagian 1:
Perkhidmatan Akademik, Bahagian 2: Perkhidmatan Bukan Akademik, Bahagian 3:
Perkhidmatan Keusahawanan, Bahagian 4: Keseluruhan, Bahagian 5: Pandangan dan
Cadangan dan Bahagian 6: Latar Belakang Responden. Jadual 4.1 menunjukkan enam
















Jadual 4.1: Bahagian instrumen kajian persepsi pelajar dan jumlah item
Bahagian Item No. Item
Bahagian 1: Perkhidmatan Akademik
A. Pengajaran Dan
Pembelajaran
1. Pengendalian program 10
2. Kesesuaian program 5
3. Proses pengajaran 13
4. Proses pembelajaran 8




7. Teknologi Maklumat (IT) 5
8. Kumpulan Pembangunan Pelajar (SDG)/EEP 3
9. Jabatan Hal Ehwal Akademik (HEA) 3
10. Kolej (CAS, COB, COLGIS) 3
11. Unit kokurikulum 3
Bahagian 2: Perkhidmatan Bukan Akademik
A) Persepsi Umum
1. Jabatan Hal Ehwal Pelajar (HEP) 3
2. Jabatan Bendahari 3
3. Pusat Komputer 3
4. Pusat Kesihatan 3
5. Pusat Sukan 3
B) Perkhidmatan
Bukan Akademik
6. Jabatan Hal Ehwal Pelajar (HEP) 7
7. Pusat Komputer 4
8. Jabatan Keselamatan 3
9. Dewan Penginapan Pelajar (DPP) 7
10. Perkhidmatan lain 12
11. Kos sara hidup 4
Bahagian 3: Perkhidmatan Keusahawanan
1. Minat terhadap aktiviti keusahawanan 1
2. Tahap kesedaran terhadap aktiviti keusahawanan 1
3. Tahap penglibatan terhadap aktiviti keusahawanan 1
4. Aktiviti keusahawanan 4
Bahagian 4: Keseluruhan
1. Secara keseluruhan saya berasa selamat berada di
UUM
1
2. Secara keseluruhan perkhidmatan yang ditawarkan di
UUM
1
BAHAGIAN5:Pandangan Dan Cadangan 1 (raw data)
Bahagian6: Latar Belakang Responden 9
Jumlah 143
4.2.1 Kesahan Instrumen
Content validity terhadap instrumen ini adalah berdasarkan kepada pendapat daripada
pakar di kalangan penyelidik iaitu Dr. Nazrina Aziz, Prof. Madya Dr. Bidin Yatim
dan Dr. Suzilah Ismail – pakar dalam bidang statistik; Prof. Dr. Rosna Awang Hashim
– pakar dalam bidang pendidikan; dan Dr. Norhefezah Yusof – pakar dalam bidang
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komunikasi (kemanusiaan). Selain daripada itu, kajian literatur seperti yang
dibincangkan dalam Bab 2 telah dijadikan sebagai rujukan.
Untuk face validity, kumpulan fokus yang terdiri dari kalangan bakal responden yang
mewakili kolej CAS dan COB telah diguna bagi menentukan kefahaman mereka
terhadap kandungan instrumen.
4.2.2 Reliability Instrumen
Proses pengabsahan instrumen yang dilaksanakan dalam kajian ini melibatkan kajian
rintis, pengiraan Cronbach’s Alpha dan penggunaan analisis faktor. Instrumen dalam
kajian rintis terbahagi kepada lima (5) bahagian utama iaitu bahagian perkhidmatan
akademik, perkhidmatan bukan akademik, perkhidmatan keusahawanan, cadangan
dan latar belakang responden. Kajian rintis telah dijalankan bermula pada 20 April
2011 selama 2 minggu. Sebanyak 400 borang soal selidik diedarkan kepada
responden yang dipilih daripada enam Dewan Penginapan Pelajar (DPP) iaitu DPP
BANK RAKYAT, DPP BANK MUAMALAT, DPP MAYBANK, DPP SME, DPP
YAYASAN ALBUKHARY dan DPP EON. Setiap responden diberikan penerangan
ringkas tentang tujuan kajian ini dan prosedur yang terlibat. Borang soal selidik ini
mengambil masa lebih kurang 20 minit untuk dilengkapkan. Borang soal selidik yang
lengkap diisi dikumpulkan di setiap Pejabat Am DPP masing-masing.
Borang soal selidik tersebut kemudian diperiksa, dikodkan dan data dimasukkan ke
dalam SPSS v14.0 sebelum dianalisis. Data demografik yang dikumpul ialah jantina,
status sama ada kurang upaya atau tidak, status kewarganegaraan, kelayakan masuk
UUM, semester pengajian, CGPA, kolej dan dewan penginapan pelajar (DPP).
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Daripada 400 responden, 313 (78%) responden telah memberi maklumbalas. Kadar
respon yang rendah mungkin disebabkan kerana borang soal selidik tersebut
diedarkan pada minggu peperiksaan dan ramai pelajar tidak dapat memberi komitmen
untuk menjawab.
Analisis deskriptif menunjukkan latar umum responden seperti jantina, taraf
kewarganegaraan, kelayakan masuk UUM dan tempat Dewan Penginapan Pelajar
(DPP). Berdasarkan Jadual 4.2, seramai 313 orang pelajar telah menjawab kaji
selidik ini. Daripada jumlah itu, seramai 74 responden atau 23.6% adalah pelajar
lelaki dan 239 atau 76.4% responden adalah pelajar perempuan dengan seramai 308
atau 98.4% responden adalah warganegara. Mengikut CGPA pula, 204 (65.2%) orang
responden memperoleh CGPA 3.00 ke atas dan majoriti responden merupakan pelajar
COB (54.6%) dan CAS (33.5%).
Jadual 4.2: Latar belakang responden






Negara Lain 5 1.6
CGPA
3.50 – 4.00 57 18.2
3.00 – 3.49 147 47.0
2.50 – 2.99 88 28.1
2.00 – 2.49 19 6.1
Dewan Penginapan Pelajar (DPP)
Bank Rakyat (COLGIS) 36 11.5
EON (COB) 171 54.6
Yayasan Al-Bukhary (CAS) 105 33.5
Matrikulasi 43 13.7
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Maklumat Latar Belakang Kekerapan Peratus (%)
STPM 245 78.3
Diploma 8 2.6
Sarjana Muda 1 0.3
Lain-lain 15 4.8
Melalui kajian rintis, penyelidik mendapat maklumbalas tentang kesesuaian item yang
dibentuk serta boleh menentukan kebolehpercayaan instrumen bagi penambahbaikan
agar instrumen yang berkualiti dan efisien dihasilkan. Jadual 4.3 menunjukkan nilai
kebolehpercayaan Cronbach Alpha. Nilai Cronbach’s Alpha bagi setiap komponen
dalam instrumen yang diguna adalah seperti dalam Jadual 4.3.
Jadual 4.3 Nilai kebolehpercayaan Cronbach’s Alpha bagi setiap komponen
Nama Pembolehubah Bil. Item Cronbach’s Alpha
1. Pengendalian program 10 0.893
2. Kesesuaian program 5 0.874
3. Proses pengajaran 13 0.953
4. Proses pembelajaran 8 0.954
5. Bilik kuliah 4 0.847
6. Jabatan Hal Ehwal Akademik
(Hea)
6 0.947
7. Sekolah Siswazah Othman
Yeop Abdullah
4 0.923
8. Sekolah Siswazah Ghazalie
Shafie
3 0.922
9. Sekolah Siswazah Awang
Had Saleh
4 0.916
10. Perpustakaan 18 0.954
11. Teknologi Maklumat (IT) 5 0.900




14. Unit Kokurikulum 15 0.976
15. Jabatan Hal Ehwal Pelajar
(HEP)
15 0.956
16. Jabatan Bendahari 2 0.934
17. Pusat Komputer 9 0.950
18. Pusat Kesihatan 9 0.972
19. Pusat Sukan 7 0.948
20. Jabatan Keselamatan 3 0.941
21. Dewan Penginapan Pelajar 7 0.846
22. Perkhidmatan Lain 12 0.935
23. Kos sara hidup 4 0.716
24. Aktiviti keusahawanan 8 0.962
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Nilai kebolehpercayaan instrumen kajian rintis dalam Jadual 4.3 mencatatkan nilai
Cronbach’s Alpha bagi kesemua komponen melebihi 0.8 kecuali komponen
mewakili kos sara hidup yang menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha 0.716. Bagi, nilai
Cronbach’s Alpha antara 0.7 hingga 0.8, kebolehpercayaannya adalah sederhana dan
masih boleh diterima, manakala nilai Cronbach’s Alpha yang melebihi 0.8
menunjukkan kebolehpercayaan yang sangat tinggi (Sekaran, 2003). Oleh yang
demikian, keseluruhan item dalam pembolehubah di Jadual 4.3 menunjukkan
keputusan nilai kebolehpercayaan item yang konsisten dan boleh diterima.
Daripada keputusan kajian rintis, penyelidik telah mengurangkan jumlah item
daripada 193 kepada 143 untuk kajian seterusnya. Ini adalah kerana jumlah item yang
banyak menyebabkan pelajar kurang memberi komitmen dalam menjawab soal
selidik ini secara konsisten. Instrumen untuk kajian seterusnya telah diolah menjadi
enam (6) bahagian utama iaitu bahagian Perkhidmatan Akademik, Perkhidmatan
Bukan Akademik, Perkhidmatan Keusahawanan, Keseluruhan, Pandangan dan
Cadangan, dan Latar Belakang Responden. Bagi mendapatkan kepastian tahap
kebolehpercayaan (reliability) bagi soal selidik yang dibentuk, kajian utama telah
dijalankan pada 25 September sehingga 9 Oktober 2011.
Kajian utama telah dijalankan terhadap populasi sasaran yang sama iaitu pelajar pra-
siswazah semester 2 dan ke atas (N=14,720) daripada tiga kolej di UUM iaitu CAS,
COB dan COLGIS. Borang soal selidik telah diedarkan oleh pembanci yang dilantik
kalangan responden terpilih di tujuh buah DPP iaitu DPP Bank Rakyat, DPP Bank
Muamalat, DPP MISC, DPP Proton, DPP SME Bank, DPP Tradewinds dan DPP
Perwaja (BSN).
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Daripada 1851 borang soal selidik yang diedarkan, 1845 responden telah berjaya
memberikan maklumbalas menunjukkan kadar respon yang positif iaitu 99.7%.
Seperti kajian rintis, data kajian utama yang dikutip telah dianalisis menggunakan
SPSS v14.0. Daripada analisis demografik seperti ditunjuk dalam Jadual 4.4, didapati
seramai 538 (29.2%) responden ialah lelaki dan 1307 (70.8%) adalah pelajar
perempuan. Selain daripada itu, 14 (0.80%) daripada responden merupakan orang
kurang upaya. Berdasarkan kewarganegaraan, 1810 (98.1%) merupakan warganegara
Malaysia manakala selebihnya bukan warganegara. Cara kemasukan ke universiti
boleh dibahagikan kepada SPM, Matrikulasi, Diploma dan Lain-lain (STPM/STAM).
Pelajar yang masuk ke UUM melalui kelulusan STPM/STAM menyumbang kepada
peratusan yang tertinggi iaitu 77.70%, diikuti Matrikulasi (14.6%), Diploma (6%) dan
SPM (1.6%). Berdasarkan kolej pula, responden COB menyumbang kepada peratusan
tertinggi sebanyak 56.5% diikuti oleh CAS (29.35%) dan COLGIS (14.0%).
Jadual 4.4: Latar belakang responden untuk kajian utama
















3.50 – 4.00 315 17.10
3.00 – 3.49 980 53.10
2.50 – 2.99 509 27.60
2.00 – 2.49 39 2.10
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Maklumat Latar Belakang Kekerapan Peratus (%)






Bank Rakyat 258 14.0
Bank Muamalat 388 21.0
MISC 77 4.2
Proton 276 15.0
Sme Bank 301 16.3
Tradewinds 465 25.2
Perwaja (BSN) 90 4.3
Setelah kutipan data kajian utama dijalankan, data daripada responden sekali lagi
dinilai dan nilai Cronbach’s Alpha menunjukkan tahap kebolehpercayaan item yang
diuji. Jadual 4.5 menunjukkan nilai kebolehpercayaan bagi semua konstruk yang
terdapat dalam borang soal selidik tersebut.
Jadual 4.5 Ringkasan statistik nilai kebolehpercayaan (n=1845)
Bil Perkhidmatan Dan Kemudahan Bil. Item Cronbach’s Alpha
1 Pengendalian Program 10 0.899
2 Kesesuaian Program 5 0.871
3 Proses Pengajaran 13 0.943
4 Proses Pembelajaran 8 0.944
5 Bilik Kuliah 4 0.846
6 Perpustakaan 15 0.944
7 Teknologi Maklumat (IT) 5 0.889
8 SDG/EEP 3 0.949
9 Jabatan Hal Ehwal Akademik(HEA) 3 0.943
10 Kolej (CAS, COB, COLGIS) 3 0.948
11 Unit Kokurikulum 3 0.949
12 Jabatan Hal Ehwal Pelajar (HEP) 10 0.918
13 Jabatan Bendahari 3 0.947
14 Pusat Komputer 7 0.926
15 Pusat Kesihatan 3 0.957
16 Pusat Sukan 3 0.941
17 Jabatan Keselamatan 3 0.917
18 Dewan Penginapan Pelajar (DPP) 7 0.866
19 Perkhidmatan Lain 12 0.942
20 Kos Sara Hidup 4 0.801
21 Perkhidmatan Keusahawanan 7 0.872
22 Keseluruhan 2 0.825
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Daripada Jadual 4.5, nilai Cronbach’s Alpha bagi semua konstruk adalah memuaskan
kerana melebihi 0.8. Ini jelas menggambarkan bahawa setiap konstruk mempunyai
nilai konsistensi dalaman yang baik.
Seterusnya, dapatan semakan terhadap data yang merangkumi analisis berkaitan
kesesuaian data, kenormalan data, kewujudan outliers dan kelinearan data. Terdapat 3
cara untuk mengesan kewujudan outliers dalam data iaitu menggunakan kaedah
univariat, bivariat dan multivariate yang bergantung kepada bilangan pembolehubah.
Pertama adalah pengecaman dalam pendekatan univariat dengan menetapkan skor
piawai melebihi 2.5 sebagai indikator wujudnya outliers. Outliers juga dapat dikesan
berdasarkan plot taburan serakan bagi dua pembolehubah. Jika terdapat mana-mana
data yang tertabur jauh daripada kebanyakan titik data lain, jelas bahawa outliers
memang wujud. Alternatif lain adalah menggunakan pendekatan multivariat
menggunakan jarak Mahalanobis, D2. Outliers wujud apabila nilai D2 melebihi nilai
critical 51.179 pada aras p<0.001.
Jarak Mahalanobis berada di antara julat 2.833 hingga 190.529 dengan 24 item
mempunyai nilai kritikal melebihi 51.179. Bagi mengesan outliers, pemeriksaan
lanjut dilakukan dengan menyemak nilai jarak Mahalanobis bagi setiap responden
dandidapati 160 kes daripadanya mempunyai nilai jarak Mahalanobis di antara 51.292
hingga 190.529. Akibatnya, semua 160 responden tersebut diabaikan daripada analisis
seterusnya.
Kemudian, untuk mengkaji taburan normal, nilai kepencongan (skewness) dan
kurtosis digunakan untuk mengkaji taburan normal dan hasil analisis menunjukkan
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semua pemboleubah boleh dikatakan tertabur normal atau hampir normal kerana
kepencongan dan kurtosis berada dalam lingkungan nilai -1.00 dan +1.00.
Seterusnya, diagnostik lineariti bagi menentukan wujud hubungan linear bagi setiap
pasangan pembolehubah menunjukkan residual berterabur tanpa sebarang pattern di
sekitar garis y=0. Pola yang berulang bagi setiap pasangan pemboleubah
menunjukkan bahawa wujud hubungan linear di antara setiap pasangan pemboleubah
yang terlibat.
4.2.3 Analisis Faktor
Dalam kajian ini, analisis faktor dilaksana terhadap semua item yang mengukur
persepsi pelajar terhadap perkhidmatan dan kemudahan yang ditawarkan di UUM.
Penyelidik menggunakan principal axis factoring untuk kaedah extraction dan
pemutaran menggunakan varimax.
Pertama, kesemua item disemak bagi memastikan bahawa matrik kolerasi mempunyai
nilai yang bersesuaian untuk menjalankan faktor analisis. Didapati kesemuanya
mempunyai kolerasi merlebihi 0.3, nilai KMO =0.980 melebihi 0.5 dan Barlett’s test
of sphericity adalah signifikan (p<0.05). Kesemua item pada diagonal matrik bagi
anti image correlation matrik didapati mempunyai nilai melebihi 0.5 menyokong
penggunaan analisis faktor bagi analisis seterusnya.
Berdasarkan 17 faktor baru yang berjaya dibentuk hasil daripada analisis faktor (sila
rujuk Lampiran 1 untuk maklumat terperinci), penyelidik sekali lagi telah
menjalankan analisis Cronbach Alpha. Jadual 4.6 menunjukkan nilai Cronbach’s
44
Alpha bagi 17 konstruk yang terhasil adalah memuaskan kerana melebihi 0.8. Ini
menggambarkan setiap konstruk mempunyai nilai konsistensi dalaman yang baik.






1 Staf sokongan 25 0.975
2 Perkhidmatan pensyarah 18 0.954
3 Perpustakaan 14 0.942
4 Perkhidmatan lain 12 0.942
5 Proses pembelajaran 7 0.940
6 Dewan penginapan pelajar 6 0.880
7 Kemudahan pengangkutan 4 0.867
8 Pengendalian program 4 0.884
9 SDG/EEP 3 0.949
10 Kemudahan teknologi maklumat 6 0.884
11 Aktiviti keusahawanan 3 0.824
12 Kos sara hidup 4 0.801
13 Bilik kuliah 4 0.846
14
.
Khidmat staf sokongan keusahawanan 4 0.933
15 Pusat Kesihatan 3 0.957
16 Pusat Komputer 4 0.925
17 Waktu kuliah 2 0.968
Jumlah Item 123
4.3 Penilaian Tahap Kepuasan Pelajar
Tahap kepuasan pelajar bagi setiap enam (6) bahagian yang terlibat dalam instrumen
ini diukur menggunakan skor min dalam bahagian ini. Penyelidik telah menetapkan
skala min yang baru seperti berikut:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59)
= Agak Setuju, (4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju.
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4.3.1 Pengajaran Dan Pembelajaran
Keberkesanan kualiti pengajaran dan pembelajaran merupakan aspek yang
dititikberatkan dalam menilai tahap kualiti pendidikan tinggi di setiap universiti.
Penilaian tahap kepuasan pelajar adalah amat penting agar penambahbaikan terhadap
mutu pengajaran dan pembelajaran di UUM dapat dibuat. Terdapat lima (5) kriteria
yang dinilai di bawah perkhidmatan pengajaran dan pembelajaran iaitu pengendalian
program, perkhidmatan pensyarah, proses pembelajaran, bilik kuliah dan waktu
kuliah.
Merujuk kepada kriteria yang pertama iaitu pengendalian program, terdapat empat (4)
item yang dinilai di mana kesemuanya berkaitan dengan buku panduan akademik.
Jadual 4.7 menunjukkan nilai purata dan ranking tahap kepuasan pelajar terhadap
pengendalian program yang ditawarkan di UUM mengikut kolej. Berdasarkan
analisis, didapati bahawa ketiga-tiga kolej tersebut mempunyai ranking yang sama
bagi setiap item yang terdapat dalam pengendalian program di mana item tertinggi
diwakili oleh item “buku panduan akademik membantu perancangan pelajar
sepanjang tempoh pengajian” antara kolej CAS (min= 5.49), kolej COB (min= 5.57)
dan kolej COLGIS (min = 5.76). Keseluruhan min bagi pengendalian program untuk
pelajar kolej CAS adalah 5.22, kolej COB adalah 5.26 dan kolej COLGIS adalah 5.60.
Manakala hasil ujian ANOVA menunjukkan pengendalian program bagi ketiga-tiga
kolej adalah berbeza pada aras keertian 0.05. Seterusnya, analisis yang lebih terperinci
menggunakan Ujian Bonferroni dijalankan dan didapati CAS dan COB tidak
mempunyai perbezaan yang signifikan dalam aspek pengendalian program.
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Maklumat tentang struktur program dalam buku panduan
akademik adalah lengkap
5.09 (3) 5.13 (3) 5.52 (3) 0.00
Penerangan kursus yang ditawarkan dalam buku
panduan akademik adalah jelas
5.07 (4) 5.09 (4) 5.51 (4) 0.00
Buku panduan akademik membantu perancangan pelajar
sepanjang tempoh pengajian
5.49 (1) 5.57 (1) 5.76 (1) 0.02
Berdasarkan buku panduan akademik, anda jelas dengan
tugas sebagai pelajar
5.22 (2) 5.23 (2) 5.59 (2) 0.01
Keseluruhan 5.22 5.26 5.60
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59) = Agak Setuju,
(4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Kriteria seterusnya ialah perkhidmatan pensyarah yang merupakan faktor yang amat
berkait rapat dengan pelajar dalam proses pembelajaran. Penilaian pensyarah adalah
penting dalam meningkatkan tahap pembelajaran pelajar. Hasil penilaian bagi
bahagian ini akan digunakan untuk penambahbaikan pengajaran supaya pembelajaran
pelajar menjadi lebih teratur dan berkesan. Oleh itu, persepsi pelajar amatlah penting
dalam aspek ini. Berdasarkan Jadual 4.8, ketiga-tiga kolej iaitu CAS, COB dan
COLGIS menunjukkan pernyataan “program yang diambil dapat meluaskan
pengetahuan” menduduki senarai ranking paling atas berbanding pernyataan
“pensyarah mudah ditemui (di luar waktu kuliah)” yang berada pada kedudukan
paling rendah. Secara puratanya, pelajar pra-siswazah bagi kolej COLGIS
memberikan penilaian yang lebih baik untuk perkhidmatan pensyarah iaitu sebanyak
5.51 berbanding kolej CAS (5.35) dan kolej COB (5.1). Berdasarkan Jadual 4.8,
didapati nilai p bagi setiap item menunjukkan nilai kurang daripada 0.05 kecuali item
berkenaan “pensyarah sentiasa menepati masa” dan “Program ini melibatkan
kepelbagaian pengajaran” yang menunjukkan tiada perbezaan yang signifikan antara
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ketiga-tiga kolej bagi pernyataan ini. Namun Ujian Bonferroni menunjukkan COB
mempunyai perbezaan yang signifikan dengan CAS dan COLGIS.
Jadual 4.8 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan pensyarah mengikut kolej
Perkhidmatan Pensyarah




Pensyarah sentiasa membimbing pelajar 5.52 (4) 5.14 (10) 5.64 (6) 0.00
Pensyarah bersedia untuk setiap kuliah 5.50 (6) 5.28 (6) 5.59 (8) 0.00
Pensyarah sentiasa memberi motivasi kepada pelajar 5.38 (10) 5.08 (13) 5.61 (7) 0.00
Pensyarah menguasai topik yang diajar 5.54 (3) 5.35 (4) 5.76 (4) 0.00
Pensyarah menerangkan topik yang diajar dengan jelas 5.32 (12) 5.10 (12) 5.53 (9) 0.00
Pensyarah mengajar dengan cara yang mudah
difahami
5.26 (15) 4.99 (15) 5.31(15) 0.00
Pensyarah menggalakkan pelajar berfikir
menyelesaikan masalah
5.51 (5) 5.34 (5) 5.76 (3) 0.00
Perhatian pensyarah terhadap semua pelajar adalah
adil
5.09 (16) 4.85 (17) 5.22 (16) 0.00
Komunikasi dua hala yang baik dengan pelajar 5.31 (14) 5.01 (14) 5.35 (13) 0.00
Pensyarah sentiasa menepati masa 4.95 (17) 4.92 (16) 5.20 (17) 0.05
Program ini mempunyai tenaga pengajar yang
bertanggungjawab
5.40 (9) 5.20 (8) 5.52 (10) 0.00
Pensyarah mudah ditemui (di luar waktu kuliah) 4.44 (18) 4.24 (18) 4.69 (18) 0.00
Program ini mempunyai tenaga pengajar yang
menggunakan pendekatan ‘Pengajaran Berpusatkan
Pelajar’(perbincangan kumpulan kecil, pembentangan
pelajar)
5.46 (8) 5.18 (9) 5.50 (11) 0.00
Topik yang diajar mengikut silibus yang diberi 5.72 (2) 5.55 (3) 5.69 (5) 0.00
Pensyarah tidak mempergunakan pelajar untuk
kepentingan peribadi
5.49 (7) 5.58 (2) 5.88 (2) 0.01
Program yang diambil dapat meluaskan pengetahuan 5.74 (1) 5.64 (1) 6.03 (1) 0.00
Program ini melibatkan kepelbagaian pengajaran 5.31 (13) 5.24 (7) 5.48 (12) 0.06
Program ini menggalakkan penyertaan pelajar 5.34 (11) 5.12 (11) 5.34 (14) 0.00
Keseluruhan 5.35 5.16 5.51
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59) = Agak Setuju,
(4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju.
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Kriteria ketiga pula ialah proses pembelajaran yang meliputi tujuh (7) item yang
membincangkan mengenai kursus yang diambil. Jadual 4.9 menunjukkan tahap
kepuasan pelajar terhadap proses pembelajaran di UUM mengikut kolej: kolej CAS
mencatatkan min = 5.57, COLGIS dengan min= 5.76 dan kolej COB dengan min =
5.30 yang mencatatkan keseluruhan min paling rendah di antara ketiga-tiga nilai
tersebut. Daripada keputusan ujian ANOVA, terdapat perbezaan persepsi terhadap
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proses pembelajaran di antara kolej. Ini disokong dengan Ujian Bonferroni yang
menunjukkan secara umumnya tiada perbezaan yang signifikan di antara kolej kecuali
untuk tiga item yang berkaitan kemahiran berfikir secara kritis, kemahiran
berkomunikasi dan belajar secara berkumpulan di mana COB mempunyai perbezaan
signifikan dengan CAS dan COLGIS.
Jadual 4.9 Tahap kepuasan pelajar terhadap proses pembelajaran mengikut kolej
Proses Pembelajaran
Min Tahap kepuasan ANOVA
(p-value)CAS COB COLGIS
Umumnya, kursus yang diambil menyediakan
kemahiran berfikir secara kritis 5.69 (1) 5.3 (4) 5.87 (1) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil menyediakan
kemahiran berkomunikasi 5.65 (2) 5.31 (3) 5.76 (4) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil mempersiapkan
pelajar untuk menghadapi dunia pekerjaan 5.47 (6) 5.28 (5) 5.78 (3) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil menyediakan
kemahiran menyelesaikan masalah 5.42 (7) 5.25 (7) 5.66 (6) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil menyediakan
kemahiran analitikal 5.52 (5) 5.27 (6) 5.68 (5) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil berjaya meningkatkan
keyakinan untuk belajar 5.6 (4) 5.33 (2) 5.79 (2) 0.00
Umumnya, kursus yang diambil memberi ruang untuk
belajar secara berkumpulan 5.61 (3) 5.37 (1) 5.76 (4) 0.00
Keseluruhan 5.57 5.30 5.76
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59) = Agak Setuju,
(4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju.
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Bilik kuliah merupakan elemen penting yang mempengaruhi keselesaan pelajar dalam
pembelajaran mereka. Merujuk Jadual 4.10, ketiga-tiga kolej iaitu CAS, COB dan
COLGIS menunjukkan pernyataan “Menyediakan ruang belajar yang selesa dan
kondusif (saiz, keselesaan)” menduduki senarai ranking paling atas berbanding
pernyataan “Menyediakan kemudahan untuk golongan orang kelainan upaya (OKU)”
di mana berada pada kedudukan paling rendah. Dapatan analisis iaitu ANOVA
menunjukkan terdapat perbezaan signifikan antara ketiga-tiga kolej (CAS, COB, dan
COLGIS) terhadap keaadaan bilik kuliah. Seterusnya, Ujian Bonferroni yang
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dijalankan menunjukkan bahawa secara keseluruhannya terdapat perbezaan signifikan
antara COLGIS dengan CAS dan COB.
Jadual 4.10 Tahap kepuasan pelajar terhadap bilik kuliah mengikut kolej
Bilik Kuliah




Menyediakan bilik kuliah yang ceria 4.49 (3) 4.60 (3) 5.02 (3) 0.00
Menyediakan peralatan audio visual yang sesuai 4.86 (2) 4.90 (2) 5.30 (2) 0.00
Menyediakan ruang belajar yang selesa dan kondusif
(saiz, keselesaan)
5.03 (1) 5.01 (1) 5.56 (1) 0.00
Menyediakan kemudahan untuk golongan orang
kelainan upaya (OKU)
4.45 (4) 4.23 (4) 4.72 (4) 0.00
Keseluruhan 4.71 4.69 5.15
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59) = Agak Setuju,
(4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju.
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Pilihan waktu kuliah yang sesuai adalah penting kepada pelajar. Perbandingan min
kepuasan pelajar secara keseluruhan terhadap komponen waktu kuliah mengikut kolej
ditunjuk dalam Jadual 4.11. COLGIS mencatatkan min tertinggi (5.32) diikuti oleh
CAS (5.14) dan COB (4.98). Hasil analisis ANOVA menunjukkan terdapat perbezaan
yang signifikan di antara ketiga-tiga kolej tersebut terhadap kesesuaian waktu kuliah.
Kajian terperinci yang dijalankan menggunakan Ujian Bonferroni turut menyokong
bahawa terdapat perbezaan signifikan di antara ketiga-tiga kolej.
Jadual 4.11 Tahap kepuasan pelajar terhadap kesesuaian waktu kuliah mengikut kolej
Waktu Kuliah





Tempoh waktu kuliah adalah sesuai 5.21 (1) 5.07 (1) 5.39 (1) 0.00
Waktu kuliah adalah bersesuaian 5.08 (2) 4.89 (2) 5.24 (2) 0.00
Keseluruhan 5.14 4.98 5.32
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Setuju, (2.20 – 3.39) = Tidak Setuju, (3.40 – 4.59) = Agak Setuju,
(4.60 – 5.79) = Setuju, (5.80 – 7.00) = Sangat Setuju.
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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4.3.2 Perkhidmatan Sokongan Akademik
Perkhidmatan sokongan akademik adalah perkhidmatan yang menyokong
perkhidmatan akademik yang dibincang sebelum ini. Ia mempunyai hubungan tidak
langsung dengan pembelajaran dan pencapaian pelajar di institusi pengajian tinggi.
Terdapat tiga perkhidmatan sokongan utama yang diambil kira dalam kajian ini iaitu
kemudahan Perpustakaan, kemudahan Teknologi Maklumat dan pengendalian
Kumpulan Pembangunan Pelajar (SDG) atau Employability Enchancement
Programme (EEP). Selain itu, khidmat staf sokongan di jabatan lain seperti Hal
Ehwal Akademik (HEA), Kolej, dan Unit juga dikaji dalam kajian ini.
Perkhidmatan sokongan yang pertama iaitu perpustakaan mengukur 14 item. Jadual
4.12 memaparkan tahap kepuasan pelajar pra-siswazah terhadap perkhidmatan
perpustakaan yang ditawarkan di UUM. Analisis menunjukkan bahawa pelajar
bersetuju kemudahan belajar seperti kerusi dan meja belajar di perpustakaan berada
pada tahap yang memuaskan iaitu 5.63 berbanding dengan sikap staf sokongan
terhadap pelajar (min = 4.95). Min keseluruhan bagi semua item dalam perkhidmatan
perpustakaan adalah 5.31 iaitu berada pada tahap yang memuaskan.
Jadual 4.12 Tahap kepuasan pelajar tehadap perkhidmatan perpustakaan
Perpustakaan Min
Keseluruhan perkhidmatan di perpustakaan 5.42 (4)
Khidmat pemulangan buku dan bahan lain yang telah dipinjam 5.49 (2)
Kelengkapan komputer 5.38 (7)
Khidmat pinjaman buku dan bahan rujukan lain 5.40 (6)
Kemudahan belajar (meja belajar, kerusi) 5.63 (1)
Perkhidmatan atas talian (online) 5.15 (11)
E-Library 5.31 (8)
Persekitaran perpustakaan (bising, suhu) 5.41 (5)
Khidmat fotokopi dan cetakan 5.17 (10)
Ruang belajar (bilik perbincangan, bilik bacaan, bilik muzik dan bilik tayangan) 5.44 (3)
Perkhidmatan audio visual (video projector, LCD projector, theatrical audio) 5.03 (12)
Waktu operasi 5.31 (8)
Kepelbagaian bahan akademik 5.27 (9)
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Sikap staf sokongan terhadap pelajar 4.95 (13)
Keseluruhan 5.31
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Seterusnya, min tahap kepuasan tentang perkhidmatan dan kemudahan teknologi
maklumat UUM ditunjukkan menerusi jadual 4.13. Enam itemyang dinilai
menunjukkan tahap kepuasan yang memuaskan kerana mencapai min melebihi 4.60
kecuali kriteria “kemudahan internet tanpa wayar (wireless)” dan “kemudahan
internet tanpa wayar (wireless) di dewan penginapan pelajar” yang terletak pada tahap
agak memuaskan sahaja. Hal ini demikian kerana kelajuan wireless adalah lemah
terutama di DPP SME BANK dan ini menyukarkan mereka mencari maklumat yang
berkaitan pembelajaran mereka. Oleh itu pihak yang bertanggungjawab perlu
memainkan peranan dalam menangani masalah tersebut.
Jadual 4.13 Tahap Kepuasan Pelajar Terhadap Kemudahan Teknologi Maklumat (IT)
Kemudahan teknologi maklumat (IT) Min
Kemudahan internet tanpa wayar (wireless) 4.27 (5)
Kemudahan internet tanpa wayar (wireless) di Dewan Penginapan Pelajar (DPP) 3.69 (6)
Kemudahan pembelajaran berasaskan internet (Learning zone) 4.99 (1)
Kemudahan internet di makmal komputer 4.96 (2)
Kemudahan emel 4.83 (3)
Komputer berteknologi terkini 4.79 (4)
Keseluruhan 4.59
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Jadual 4.14 seterusnya menunjukkan tahap kepuasan pelajar terhadap pengendalian
Kumpulan Pembangunan Pelajar (SDG/ EEP ) yang ditawarkan di UUM.
Keseluruhan purata min kepuasan terhadap pengendalian SDG/ EEP menggambarkan
tahap kepuasan pelajar berada pada tahap agak memuaskan.
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Peruntukan Masa 4.36 (3)
Keseluruhan 4.47
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Selain itu, Jadual 4.15 pula menunjukkan tahap kepuasan pelajar terhadap
pengendalian SDG/ EEP di UUM mengikut kolej. Hasil analisis ujian ANOVA bagi
ketiga-tiga item menunjukkan bahawa terdapat perbezaan signifikan antara kolej.
Manakala, dari segi kedudukan ranking item pula terdapat persamaan antara ketiga-
tiga kolej tersebut yang dapat dilihat. Kepuasan pelajar terhadap pengendalian
menduduki tempat yang tertinggi diikuti pengisian dan peruntukan masa.
Jadual 4.15 Tahap kepuasan pelajar terhadap terhadap pengendalian sdg/ eep di
uum mengikut kolej
SDG/ EEP
Min tahap kepuasan ANOVA
(p-value)CAS COB COLGI
S
Pengisian 4.47 (2) 4.44 (2) 4.82 (2) 0.00
Pengendalian 4.59 (1) 4.45 (1) 4.86 (1) 0.00
Peruntukan masa 4.33 (3) 4.31 (3) 4.62 (3) 0.01
Keseluruhan 4.46 4.40 4.76
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Selanjutnya, tahap kepuasan perkhidmatan HEA dinilai menerusi tiga item yang
berkaitan dengan kerjasama, kecekapan dan sikap peramah dan mesra staf sokongan
terhadap pelajar. Berdasarkan Jadual 4.16, min keseluruhan bagi kualiti
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perkhidmatan staf sokongan HEA mencatatkan nilai sebanyak 4.49 dan ini
menunjukkan secara umumnya para pelajar hanya agak berpuashati dengan staf
sokongan di HEA.
Jadual 4.16 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan staf sokongan di HEA
Staf sokongan (HEA) Min
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar di HEA 4.54 (1)
Kecekapan staf sokongan di HEA 4.47 (2)
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di HEA 4.46 (3)
Keseluruhan 4.49
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Dalam kajian ini, penyelidik juga mengkaji tahap kepuasan terhadap khidmat yang
diberikan oleh staf sokongan di tiga (3) buah kolej di UUM iaitu CAS, COB dan
COLGIS terhadap pelajar. Jadual 4.17 menunjukkan tahap kepuasan pelajar dalam
aspek staf sokongan di kolej. Nilai min tahap kepuasan adalah tinggi bagi COLGIS
(min = 4.92), diikuti CAS (min = 4.70) dan COB (min = 4.52). Seterusnya, hasil ujian
ANOVA pada aras signifikan 0.05 untuk staf sokongan di HEA berdasarkan kolej
menunjukkan nilai yang diperoleh adalah lebih kecil daripada 0.05. Nilai ini
menunjukkan wujudnya perbezaan signifikan purata kepuasan terhadap servis yang
diberi oleh staf sokongan di kolej mengikut kolej. Berdasarkan Ujian Bonferroni,
secara umumnya COB berbeza dengan CAS dan COLGIS kecuali item berkenaan
sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di mana COLGIS berbeza
dengan CAS dan COB.
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Jadual 4.17 Tahap kepuasan pelajar terhadap staf sokongan di kolej mengikut kolej
Staf sokongan (kolej)









4.54 (1) 4.93 (1) 0.00
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di
Kolej (CAS, COB, COLGIS)
4.55
(3)
4.53 (2) 4.87 (3) 0.00
Kecekapan staf sokongan di Kolej (CAS, COB, COLGIS) 4.74
(2)
4.50 (3) 4.95 (2) 0.00
KESELURUHAN 4.70 4.52 4.92 0.00
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Staf sokongan di Unit Kokurikulum pula dinilai menerusi tiga (3) item. Berdasarkan
Jadual 4.18, didapati bahawa ranking tertinggi mengenai staf sokongan di Unit
Kokurikulum adalah berkaitan dengan sikap kerjasama mereka terhadap pelajar (min
= 4.87), manakala min terendah pula bagi kecekapan staf sokongan (min = 4.80).
Bagaimanapun, umumnya pelajar mencatatkan kepuasan pada tahap memuaskan bagi
penilaian item berkenaan kerjasama, sikap peramah dan mesra serta kecekapan staf
sokongan dalam perkhidmatan di unit kokurikulum.
Jadual 4.18 Tahap Kepuasan Pelajar Terhadap Staf Sokongan di Unit Kokurikulum
Staf sokongan (Unit Kokurikulum)
Min
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar di Unit Kokurikulum 4.87 (1)
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di Unit Kokurikulum 4.84 (2)
Kecekapan staf sokongan di Unit kokurikulum 4.80 (3)
Keseluruhan 4.84
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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4.3.3 Perkhidmatan Sokongan Bukan Akademik
Perkhidmatan bukan akademik merupakan perkhidmatan yang menguruskan bahagian
pentadbiran universiti selain perkhidmatan akademik. Terdapat sembilan (9) aspek
yang dikaji di dalam perkhidmatan bukan akademik iaitu Jabatan Hal Ehwal Pelajar
(HEP), Jabatan Bendahari, Pusat Komputer, Pusat Kesihatan, kemudahan
pengangkutan, Dewan Penginapan Pelajar (DPP), perkhidmatan lain dan kos sara
hidup.
Aspek pertama iaitu Jabatan Hal Ehwal Pelajar (HEP) dipertanggungjawabkan untuk
merancang persekitaran yang sesuai ke arah pembangunan sahsiah pelajar. Jadual
4.19 menunjukkan tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan staf sokongan di
HEP. Berdasarkan jadual, didapati min terendah adalah untuk pernyataan berkaitan
sikap peramah dan mesra staf sokongan (min = 4.48) manakala min tertinggi adalah
untuk kerjasama staf sokongan terhadap pelajar. Bagaimanapun, min keseluruhan
(min = 4.54) bagi staf sokongan di HEP masih berada hanya pada tahap yang agak
memuaskan.
Jadual 4.19 Tahap Kepuasan Pelajar Terhadap Staf Sokongan di HEP
Staf sokongan (HEP) Min
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di di HEP 4.48 (3)
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar di HEP 4.57 (1)
Kecekapan staf sokongan di HEP 4.56 (2)
Keseluruhan 4.54
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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Seterusnya, Jabatan Bendahari pula berperanan menyediakan perkhidmatan kewangan
dan perakaunan yang berkualiti untuk komuniti UUM. Bagi memberikan
perkhidmatan yang cemerlang, tahap kepuasan pelajar terhadap jabatan ini juga
merupakan keutamaan kerana pelajar merupakan pelanggan utama UUM. Jadual 4.20
menunjukkan perkhidmatan Jabatan Bendahari mencapai tahap sekadar memuaskan
sahaja iaitu min keseluruhan sebanyak 4.69. Tiga item yang dinilai merujuk kepada
hubungan antara staf sokongan dengan pelajar.
Jadual 4.20 Tahap kepuasan pelajar terhadap staf sokongan di Jabatan Bendahari
Staf sokongan (Jabatan Bendahari) Min
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di Jabatan Bendahari 4.61 (3)
Kecekapan staf sokongan di Jabatan Bendahari 4.72 (2)
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar di Jabatan Bendahari 4.74 (1)
Keseluruhan 4.69
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Pusat Komputer berperanan menyediakan khidmat pengkomputeran dan infrastruktur
rangkaian yang menyeluruh untuk menyokong aktiviti pengajaran, pembelajaran dan
penyelidikan universiti. Selain itu, Pusat Komputer juga menyokong pentadbiran
universiti dalam pelaksanaan dan penyelengaraan sistem maklumat berasaskan
komputer. Secara umumnya, tahap kepuasan pelajar terhadap staf sokongan dan
perkhidmatan yang terdapat di pusat komputer seperti makmal komputer, waktu
operasi, mesin cetak, dan khidmat berkaitan jenis perisian dan aplikasi berada dalam
kategori agak memuaskan dengan min keseluruhan 4.79. Jadual 4.21 menunjukkan
agihan min bagi setiap item yang dinilai.
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Jadual 4.21 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan Pusat Komputer
Pusat Komputer Min
Kemudahan makmal komputercomputer 4.87 (1)
Perkhidmatan mesin pencetak 4.69 (4)
Khidmat berkaitan jenis perisian dan aplikasi 4.74 (3)
Waktu operasi makmal komputercomputer 4.86 (2)
Keseluruhan 4.79
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Perkhidmatan yang berikutnya ialah Pusat Kesihatan yang merupakan tempat
tumpuan para pelajar. Antara kriteria yang dikaji dalam kajian ini adalah mengenai
kerjasama, kecekapan dan sikap peramah serta kemesraan staf sokongan di Pusat
Kesihatan terhadap pelajar. Berdasarkan Jadual 4.22, dapatan kajian menunjukkan
bahawa secara puratanya pelajar agak berpuashati dengan staf sokongan di pusat
kesihatan kerana min keseluruhan yang dicatatkan adalah 4.55 (agak memuaskan).
Jadual 4.22 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan Pusat Kesihatan
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Seperti perkhidmatan lain yang dibincangkan, terdapat tiga (3) item yang dibina bagi
mengukur kepuasan terhadap perkhidmatan yang ditawarkan oleh Pusat Sukan. Pusat
Sukan memainkan peranan penting dalam menyediakan kemudahan dan
mengendalikan aktiviti sukan para pelajar. Jadual 4.23 menunjukkan bahawa
keseluruhan min bagi ketiga-tiga item berada pada kategori sekadar memuaskan.
Pusat Kesihatan Min
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 4.57 (1)
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar 4.56 (2)
Kecekapan staf sokongan 4.53 (3)
Keseluruhan 4.55
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Jadual 4.23 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan Pusat Sukan
Staf sokongan (Pusat Sukan) Min
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar di Pusat Sukan 4.83 (3)
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar di Pusat Sukan 4.85 (2)
Kecekapan staf sokongan di Pusat Sukan 4.90 (1)
Keseluruhan 4.86
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Selain itu, kemudahan pengangkutan merupakan antara elemen penting dalam
menentukan tahap kepuasan pelajar di UUM. Pengangkutan utama bagi pelajar UUM
ialah bas. Jadual 4.24 menunjukkan bahawa tahap kepuasan terhadap kemudahan
pengangkutan dinilai menerusi empat item. Analisis min menunjukkan tahap
kepuasan pelajar terhadap sikap pemandu bas (min = 4.23) berada pada tempat
tertinggi. Seterusnya diikuti oleh kemudahan tempat letak kenderaan (min = 4.06),
ketepatan masa sistem pengangkutan bas (min = 3.62) dan akhirnya berkenaan
bilangan bas yang disediakan (min = 3.58). Kesemua nilai min bagi empat item
tersebut adalah rendah iaitu di bawah 4.60 dan amat perlu diberi perhatian. Di sini
menunjukkan bahawa bilangan bas di UUM perlu diperbanyakkan bagi memudahkan
pergerakan pelajar di dalam kampus.
Jadual 4.24 Tahap kepuasan pelajar terhadap kemudahan pengangkutan di UUM
Kemudahan pengangkutan Min
Ketepatan masa sistem pengangkutan bas UUM. 3.62 (3)
Bilangan bas yang disediakan untuk kemudahan pengangkutan pelajar 3.58 (4)
Kemudahan tempat letak kenderaan adalah mencukupi 4.06 (2)
Sikap pemandu bas 4.23 (1)
Keseluruhan 3.87
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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Berikutnya, Dewan Penginapan Pelajar (DPP) merupakan aspek yang amat berkaitan
dengan pelajar pra-siswazah kerana kebanyakan pelajar pra-siswazah tinggal di DPP.
Oleh itu, penilaian kepuasan pelajar perlu diutamakan bagi menambahbaik
perkhidmatan sedia ada di DPP. Dalam kajian ini, penilaian tahap kepuasan pelajar
melibatkan tujuh (7) daripada 16 buah DPP iaitu Bank Rakyat, Bank Muamalat,
MISC, Proton, SME Bank, Tradewinds dan Perwaja. Analisis min yang dijalankan
seperti dalam Jadual 4.25 menunjukkan kesemua DPP berada pada kategori yang
memuaskan kerana melebihi skala 4.60. Jelas dilihat, min tahap kepuasan pelajar
tertinggi disumbang oleh DPP MISC (5.26) diikuti DPP Bank Rakyat (5.25) dan DPP
Perwaja (5.14). Manakala DPP Bank Muamalat mendapat min yang terendah iaitu
4.65. Terdapat enam (6) item yang digunakan untuk menilai perkhidmatan DPP iaitu
bekalan elektrik, bekalan air, keselesaan bilik, jaminan keselamatan, perkhidmatan
sokongan dan ruang yang disediakan untuk mengadakan program tertentu.
























Bekalan elektrik 5.41 (2) 5.04 (1) 5.73 (1) 5.21 (1) 5.23 (2) 5.18 (1) 5.33 (1)
0.00
Bekalan air 5.51 (1) 4.84 (2) 5.42 (2) 4.49 (6) 5.30 (1) 4.54 (5) 4.93 (5)
0.00
Keselesaan bilik













5.11 (5) 4.73 (3) 4.77 (6) 4.50 (5) 4.79 (6) 4.83 (4) 5.04 (4) 0.00
Keseluruhan 5.25 4.65 5.26 4.78 5.07 4.82 5.14
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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Perkhidmatan lain pula melibatkan 12 perkhidmatan yang disediakan UUM seperti
yang ditunjukkan dalam Jadual 4.26. Daripada 12 komponen tersebut didapati tiga (3)
komponen mencatatkan nilai skor min tertinggi iaitu berkaitan Bank (min =5.07),
Pejabat Pos (min = 5.01), dan Pusat Fotokopi (min = 5.00). Perkhidmatan lain turut
dikategorikan sebagai memuaskan dengan skor min melebihi 4.60. Bagaimanapun,
dua perkhidmatan mendapat skor min terendah adalah merupakan item berkenaan
khidmat Dobi (min = 4.27) dan Kafeteria (min = 4.55). Kedua-dua perkhidmatan
tersebut mempunyai skor min kurang daripada 4.60 dan menunjukkan perkhidmatan
tersebut dinilai sebagai agak memuaskan sahaja dan keadaan ini perlu diambil
perhatian.
Jadual 4.26 Tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan lain
Perkhidmatan lain Min
Agen Pelancongan 4.64 (8)
Rumah Tamu 4.76 (6)
Hotel 4.76 (6)
Kedai Buku 4.93 (5)
Pejabat Pos 5.01 (2)
Bank 5.07 (1)
Mesin ATM 4.98 (4)




Papan Tanda Arah (Signboard) 4.68 (7)
Keseluruhan 4.77
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Kemudian, penyelidik turut mengkaji tentang tahap kepuasan pelajar terhadap kos
sara hidup iaitu jumlah perbelanjaan yang diperlukan oleh setiap pelajar sepanjang
melanjutkan pengajian di UUM yang meliputi kos pengangkutan, makanan,
penginapan dan cetakan tugasan. Merujuk kepada Jadual 4.27, komponen berkaitan
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kos makanan menduduki ranking teratas iaitu nilai skor min 4.64 dan dikategorikan
dalam skala mahal. Manakala tiga komponen lain berada di bawah skor min 4.60
yang dikategorikan sebagai sederhana mahal. Komponen tersebut ialah kos
penginapan (min = 4.49), kos pengangkutan (min = 4.40) dan kos fotokopi serta
cetakan tugasan (min = 4.37). Secara keseluruhannya, nilai purata min adalah 4.48
dan ini membuktikan keseluruhan kos sara hidup masih dalam lingkungan yang
sederhana mahal.
Jadual 4.27 Tahap kepuasan pelajar terhadap kos sara hidup di UUM




Fotokopi dan cetakan tugasan 4.37 (4)
Keseluruhan 4.48
Nota:
Nota: Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Murah, (2.20 – 3.39) = Murah, (3.40 – 4.59) = Sederhana Mahal,
(4.60 – 5.79) = Mahal, (5.80 – 7.00) = Sangat Mahal.
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
4.3.4 Perkhidmatan Kusahawanan
Persepsi pelajar terhadap perkhidmatan keusahawanan yang disediakan di UUM
melambangkan tahap pencapaian kualiti perkhidmatan tersebut. Oleh itu, kepuasan
pelajar terhadap perkhidmatan keusahawanan dianalisis.
Dapatan kajian dalam Jadual 4.28 menunjukkan nilai min tertinggi iaitu 4.92
disumbangkan oleh item berkaitan minat pelajar terhadap aktiviti keusahawanan,
manakala min terendah ialah 4.15 yang berkaitan dengan tahap penglibatan terhadap
aktiviti keusahawanan. Keadaan ini menggambarkan bahawa pelajar mempunyai
minat dengan aktiviti keusawanan tetapi mungkin kerana pelajar kurang pendedahan
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terhadap aktiviti tersebut menyebabkan mereka kurang melibatkan diri dalam aktiviti
keusahawanan. Oleh itu, pihak universiti haruslah memperbanyakkan kempen dan
promosi untuk menggalakkan para pelajar menyertai aktiviti keusahawanan ini.
Jadual 4.28 Tahap kepuasan pelajar terhadap aktiviti keusahawanan
Aktiviti keusahawanan Min
Tahap kesedaran terhadap Aktiviti Keusahawanan* 4.64 (2)
Minat terhadap Aktiviti Keusahawanan* 4.92 (1)
Tahap penglibatan terhadap Aktiviti Keusahawanan* 4.15 (3)
Keseluruhan 4.57
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
Khidmat staf sokongan adalah penting dalam membantu perkembangan aktiviti
keusahawanan. Khidmat yang berkualiti dapat memberi dorongan kepada penglibatan
pelajar dalam aktiviti keusahawanan yang ditawarkan. Jadual 4.29 memaparkan tahap
kepuasan pelajar terhadap khidmat staf sokongan dalam membantu aktiviti
keusahawanan. Berdasarkan jadual tersebut, kerjasama staf sokongan dan kecekapan
staf berada pada kedudukan pertama (min = 4.49), manakala sikap peramah mesra staf
sokongan berada pada kedudukan kedua. Seterusnya, kualiti ruang perniagaan berada
pada kedudukan terakhir (min = 4.42). Min keseluruhan adalah 4.46.
Jadual 4.29 Tahap kepuasan pelajar terhadap khidmat staf sokongan dalam membantu
aktiviti keusahawanan
Khidmat staf sokongan dalam membantu aktiviti keusahawanan Min
Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 4.49 (1)
Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap pelajar 4.44 (2)
Kecekapan staf sokongan 4.49 (1)
Kualiti ruang perniagaan - lokasi, sewa dan keselesaan 4.42 (3)
Keseluruhan 4.46
Nota:
Skala (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) =Sangat Memuaskan
( ) menunjukkan ranking skor tahap kepuasan
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4.4 Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI)
Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) digunakan untuk menentukan tahap kepuasan
pelajar terhadap perkhidmatan yang ditawarkan di UUM. Nilai Indeks Kepuasan
Keseluruhan Pelanggan di UUM telah dikira dan nilai yang diperoleh adalah 4.94.
4.4.1 Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) Terhadap Kesemua Perkhidmatan Yang
di Tawarkan di UUM
Dalam kajian ini, prestasi dan Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) bagi setiap 17
perkhidmatan yang terdapat di UUM adalah seperti Jadual 4.30. Prestasi dalam kajian
ini dikira berdasarkan nilai perbezaan antara CSI keseluruhan dengan CSI bagi setiap
perkhidmatan. Prestasi positif merujuk kepada nilai CSI perkhidmatan melebihi CSI
keseluruhan dan sebaliknya prestasi negatif merujuk kepada nilai CSI keseluruhan
melebihi nilai CSI perkhidmatan. Daripada 17 perkhidmatan tersebut didapati bahawa
hanya lima (5) perkhidmatan adalah melebihi CSI di UUM iaitu 4.94 dan
mencatatkan prestasi relatif positif. Perkhidmatan tersebut ialah proses pembelajaran,
perpustakaan, pengendalian program, perkhidmatan pensyarah dan waktu kuliah.
Jadual 4.30 Prestasi dan Indeks Kepuasan Pelanggan terhadap setiap perkhidmatan



































Kemudahan Teknologi Maklumat (IT) 4.5
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CSI Keseluruhan UUM ialah 4.94
Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) = Sangat Memuaskan.
Di samping itu, Jadual 4.29 dan Rajah 4.2 menunjukkan perkhidmatan yang berada
pada tahap prestasi yang negatif dan di bawah Nilai CSI Keseluruhan UUM.
Dapatan kajian menunjukkan bahawa keadaan bilik kuliah dan kemudahan
pengangkutan mencatatkan tahap prestasi yang terendah diikuti oleh khidmat staf
sokongan dalam membantu aktiviti keusahawanan. Oleh itu, tiga (3) perkhidmatan ini
haruslah diberi penekanan untuk penambahbaikan pada masa akan datang bagi
menaik taraf kepada universiti yang cemerlang dalam setiap perkhidmatannya.
Rajah 4.2 Prestasi Kesemua Perkhidmatan yang Ditawarkan Oleh UUM
4.4.2 CSI Mengikut Jabatan
Jadual 4.31 dan Rajah 4.
sokongan di sembilan buah
“tidak memuaskan” oleh pelajar,
Kepuasan Pelanggan Keseluruhan




3 memaparkan CSI dan prestasi bagi
jabatan di UUM. Walaupun tiada jabatan yang dinilai
kesemua jabatan mencatatkan CSI
. Pusat Sukan, Pusat Komputer,
mencatatkan pencapaian








Jadual 4.31 Prestasi dan
Jabatan
Hal Ehwal Pelajar (HEP)








Indek Kepuasan Pelanggan Keseluruhan
Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20
Agak Memuaskan, (4.60 –
Rajah 4.3 Prestasi setiap jabatan di
Hal Ehwal Pelajar (HEP)


















di UUM ialah 4.94
– 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40




























4.4.3 CSI Mengikut Kolej
Terdapat lima (5) aspek kemudahan/ perkhidmatan yang di analisis mengikut kolej.
Aspek tersebut adalah berkaitan perkhidmatan pensyarah, proses pembelajaran,
pengendalian program, kumpulan pembangunan pelajar (SDG)/ EEP, dan aktiviti
keusahawanan.
Jadual 4.32 menunjukkan prestasi dan CSI bagi perkhidmatan pensyarah mengikut
kolej CAS, COB dan COLGIS. Perkhidmatan pensyarah dalam kajian ini melibatkan
sebanyak 18 kriteria untuk dinilai. Jadual melaporkan bahawa untuk perkhidmatan
pensyarah bagi ketiga-tiga kolej, mencatatkan prestasi positif yang melebihi CSI
Keseluruhan UUM. Berdasarkan Rajah 4.4, di antara tiga (3) kolej tersebut, COLGIS
mencatat prestasi tertinggi, diikuti oleh CAS dan COB. Selain itu, tiga (3) kriteria
paling penting dalam aspek perkhidmatan pensyarah adalah berkenaan pensyarah
sentiasa membimbing pelajar, pensyarah bersedia untuk setiap kuliah, dan pensyarah
sentiasa memberi motivasi kepada pelajar.





CSI Keseluruhan ialah 4.94
Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) = Sangat Memuaskan.
Rajah 4.4 Prestasi perkhidmatan pensyarah
Proses pembelajaran melibatkan
berkaitan kursus yang diambil. Jadual 4.
proses pembelajaran mengikut
positif bagi proses pembelajaran untuk ketiga
COLGIS.





CSI Keseluruhan ialah 4.94
Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20




di tempat ketiga. Tiga (3)
di UUM
tujuh (7) kriteria. Kesemua kriteria berikut adalah
33 menunjukkan prestasi dan CSI terhadap
kolej di UUM. Dapatan menunjukkan prestasi yang






– 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40
5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) = Sangat Memuaskan.
dengan lebih jelas kedudukan ketiga-
76) mencatatkan CSI paling tinggi dalam aspek
AS (5.57) berada di tempat kedua diikuti oleh











diambil menyediakan kemahiran berfikir secara kritis”, “kursus yang diambil
menyediakan kemahiran berkomunikasi” dan “kursus yang diambil mempersiapkan
pelajar untuk menghadapi dunia pekerjaan”.
Rajah 4.5 Prestasi proses pembelajaran di UUM





(0.30) dan CAS (0.26) seperti yang dipamer dalam





Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak
Agak Memuaskan, (4.60 –
CSI Keseluruhan di UUM ialah 4.94
item yang diguna untuk menilai kepuasan terhadap
. Kebanyakan item tersebut tertumpu kepada buku panduan
4 menyenaraikan CSI prestasi untuk aspek
. Ketiga-tiga kolej mencatatkan CSI melebihi







Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40










Rajah 4.6 Prestasi pengendalian program
Seterusnya, tiga (3)
perkhidmatan yang menawarkan
Employability Enhancement program (EEP
dan peruntukan masa yang
SDG/EEP di antara kolej di
prestasi negatif bagi ketiga






Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20
Agak Memuaskan, (4.60 –
CSI Keseluruhan di UUM ialah 4.94
Berdasarkan Rajah 4.7
prestasi lebih rendah daripada pencapaian
UUM mengikut kolej
item pula digunakan bagi mengukur kepuasan terhadap
program kumpulan pembangunan pelajar (SDG)/
) iaitu mengenai pengisian, pengendalian
diperuntukkan. Perbandingan CSI dan prestasi
ringkaskan dalam Jadual 4.35. Dapatan menunjukkan nilai
-ketiga kolej.





– 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40
5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) = Sangat Memuaskan.












mempengaruhi kepuasan terhadap perkidmatan menawarkan program SDG/
ialah “pengisian”, diikuti oleh “ pengendalian” dan “peruntukan masa”.
Rajah 4.7 Prestasi perkhidmatan menawarkan program SDG
Berikutnya, tiga (3) item dibangunkan untuk menilai kepuasan terhadap
keusahawanan. Item tersebut
pelajar terhadap aktiviti keusahawanan.
kolej di UUM
mencatatkan nilai prestasi negatif
UUM.





Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20
Agak Memuaskan, (4.60 –
CSI Keseluruhan UUM ialah 4.94
/ EEP
menilai tahap kesedaran, minat, dan tahap penglibatan
Jadual 4.36 menunjukkan
dengan CSI berada di bawah
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Rajah 4.8 dengan COB berada pada kedudukan yang paling rendah (
berbanding CAS (-0.34) dan COLGIS
kolej tidaklah terlalu besar
Rajah 4.8 Prestasi penyelarasan aktiviti keusahawanan
4.4.4 CSI Mengikut Laluan
CSI mengikut laluan Dewan Penginapan Pelajar (DPP) di UUM dikaji berdasarkan
kemudahan pengangkutan. Terdapat empat (4) laluan utama yang terdapat di UUM
iaitu 1) Laluan A meliputi
Laluan B meliputi DPP TM, DPP
EON, dan DPP Petronas; 3) Laluan C
Muamalat dan 4) Laluan D
Kajian ini melibatkan tujuh (7) DPP yang mewakili








aktiviti keusahawanan di setiap kolej di UUM ditunjuk dalam




DPP MAS, DPP TNB, DPP Tradewinds, DPP Proton; 2)
MISC, DPP Perwaja (BSN), DPP Sime Darby, DPP
melitputi DPP Yayasan Al










aitu Laluan A yang
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DPP MISC dan DPP Perwaja (BSN), Laluan C diwakili oleh DPP Muamalat dan
Laluan D diwakili oleh DPP Bank Rakyat dan SME Bank.
Terdapat empat (4) item yang diguna untuk mengukur kepuasan terhadap
perkhidmatan pengangkutan iaitu berkaitan ketepatan masa, bilangan bas yang
disediakan, kemudahan tempat letak kenderaan dan sikap pemandu bas. Jadual 4.37
menunjukkan bahawa kesemua laluan menunjukkan prestasi negatif dan seterusnya
membuktikan bahawa kemudahan pengangkutan mengikut laluan di DPP UUM masih
tidak mencapai tahap prestasi yang diharapkan.
Jadual 4.37 Prestasi dan CSI terhadap kemudahan pengangkutan
Laluan CSI Prestasi
Laluan A 3.73 -1.21
Laluan B 3.80 -1.14
Laluan C 4.22 -0.72
Laluan D 3.67 -1.27
Skala: (1.00 – 2.19) = Sangat Tidak Memuaskan, (2.20 – 3.39) = Tidak Memuaskan, (3.40 – 4.59) =
Agak Memuaskan, (4.60 – 5.79) = Memuaskan, (5.80 – 7.00) = Sangat Memuaskan
CSI Keseluruhan UUM ialah 4.94
Merujuk kepada Rajah 4.9, didapati bahawa laluan C yang diwakili oleh DPP
Muamalat mencatatkan nilai lebih tinggi berbanding dengan laluan lain. Manakala
laluan D yang diwakili DPP Bank Rakyat dan SME Bank menunjukkan tahap prestasi
yang paling rendah. Hal ini berlaku mungkin kerana DPP di laluan D berada di luar
kampus. Item terpenting dalam mengukur kepuasan terhadap adalah berkait dengan
“ketepatan masa diikuti oleh “bilangan bas yang disediakan untuk kemudahan
pengangkutan pelajar”, “kemudahan tempat letak kenderaan adalah mencukupi” dan
“sikap pemandu bas”.
Rajah 4.9 Prestasi Kemudahan Pengangkutan di
4.5 Analisa Maklum Balas Pelajar
Dalam Bahagian Lima, instrumen meminta responden memberi pandangan dan
cadangan secara bebas bagi
terhadap perkhidmatan dan kemudahan yang ditawarkan oleh UUM kepada mereka.
Terdapat 17 isu yang telah dibangkitkan oleh
isu yang mendapat perhatian
komen daripada responden

















mempertingkatkan kepuasan di kalangan para pelajar
responden. Namun,
serius kerana telah berjaya menarik lebih daripada























Rajah 4.10 Maklum balas pelajar terhadap perkhidmatan yang ditawarkan di UUM
Berdasarkan Rajah 4.
perkhidmatan bas (n=442), pelekat kenderaan pelajar (n=261), ‘wireless’ atau internet
(n=230), dan staf (n=209). Isu terhadap perkhidmatan bas menduduki senarai teratas
dengan nilai kekerapan kom
supaya pemandu bas perlu lebih bersopan dan menepati masa yang ditetapkan. Selain
itu mereka juga mencadangkan agar pihak universiti menambahkan bilangan dan
menyediakan perjalanan bas yang lebih kerap di
di waktu awal pagi dan petang terutamanya pada waktu kuliah. Di samping itu, mereka
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Pusat sukan













10 empat (4) isu utama itu ialah yang berkait dengan
en mencecah 442. Pelajar sarjana muda mencadangkan









































dan menambah bilangan bas ke luar kampus pada hari cuti untuk kemudahan para
pelajar.
Isu pelekat kenderaan menduduki tempat kedua, dengan jumlah kekerapan ialah 261.
Antara perkara yang dikomen berkenaan pelekat kenderaan pelajar sarjana muda ialah
mengenai memudahkan urusan memohon pelekat kenderaan iaitu dengan
melonggarkan syarat serta mengurangkan kos pelekat kenderaan. Seterusnya isu
berkaitan ‘wireless’ atau internet yang mempunyai kekerapan sebanyak 230. Perkara
yang sering dibangkitkan berkenaan ‘wireless’ atau internet ialah mengenai kelajuan
‘wireless’ yang kurang di setiap DPP. Isu berkaitan staf pula mempunyai kekerapan
sebanyak 209. Antara cadangan yang disarankan oleh responden adalah staf perlu
diberikan kursus komunikasi, perlu lebih mesra terhadap pelanggan dan bersikap sopan
santun serta berbudi bahasa.
Antara isu lain yang mendapat perhatian pelajar ialah berkenaan kafeteria dengan
mencatat kekerapan komen sebanyak 123. Antara komen yang dikemukakan
berkenaan kafeteria ialah mengenai kebersihan dan tidak meletakkan tanda harga. Oleh
itu, para pelajar mencadangkan supaya diadakan pemantauan dan pengawalan terhadap
kafeteria di UUM dan pihak kafeteria haruslah mempelbagaikan jenis makanan.
Selain itu, isu berkaitan Dewan Penginapan Pelajar (DPP) n mencatatkan 92 komen.
Perkara berkenaan DPP yang ditimbulkan ialah tentang perlunya menyediakan bilik
dengan keadaan yang selesa, memperbanyakan kemudahan, memastikan wujudnya
jaminan keselamatan, khususnya di DPP pelajar perempuan, memastikan adanya
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penyelengaraan dan pemantauan kebersihan di DPP serta tentang amalan pertukaran
bilik yang membebankan para pelajar.
Antara isu lain yang mencatatkan kekerapan komen di antara 30 hingga 40 ialah isu
teknologi maklumat (n=38), kos sara hidup (n=37), Jabatan Keselamatan (n=36), Pusat
Kesihatan (PKU) (n=35), tandas dan kemudahan infrastruktur (n=31). Bagi isu
berkaitan teknologi maklumat, kebanyakan komen adalah mengenai masalah kerapnya
‘system down’ untuk portal dan ‘learning zone’. Manakala dalam isu berkaitan kos
sara hidup, para pelajar mencadangkan supaya pihak bertanggungjawab mengurangkan
kos penginapan, yuran dan pengangkutan bas serta aktiviti yang memerlukan kos yang
tinggi yang melibatkan pelajar. Seterusnya, berkenaan isu Jabatan Keselamatan, para
pelajar mencadangkan supaya pemantauan dengan lebih kerap dilakukan pada waktu
malam, pengawasan terhadap haiwan liar (monyet), mengawal kenderaan masuk UUM
dan sikap staf Jabatan Keselamatan haruslah lebih bersopan. Selain itu, antara komen
yang diberikan berkenaan kemudahan infrastruktur ialah seperti melakukan
penambaikan kepada ‘varsity mall’, menambah kemudahan riadah, menambahkan
bilangan lampu di bangunan dan kawasan berjalan kaki, membina laluan berbumbung
dari DKG ke DKG, menyediakan sistem saliran dan kemudahan asas yang lengkap
serta menjalankan projek membaiki semasa cuti semester. Manakala berkaitan dengan
tandas, para pelajar menyarankan supaya dilakukan penyelengaraan tandas dengan
lebih kerap, larangan merokok, saliran tandas dipantau dan kebersihan tandas di DPP
diutamakan.
Seterusnya, isu lain yang mencatatkan kekerapan komen di antara 10 hingga 28 ialah
isu berkaitan sistem pendaftaran kursus (n=28), penyampaian maklumat (n=24),
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bekalan air (n=19), perpustakaan dan pensyarah (n=18), bilik atau dewan kuliah dan
tempat letak kenderaan (n=17), mesin ATM (n=13), Pusat Komputer (n=11) dan HEP
(n=10). Antara komen berkenaan sistem pendaftaran kursus ialah supaya menaikkan
taraf sistem semasa sesi pendaftaran subjek serta minggu pendaftaran kursus
(add/drop) iaitu dengan memanjangkan tempoh pelaksanaannya. Manakala isu
berkaitan penyampaian maklumat, para pelajar menyarankan supaya pengumuman
dibuat dengan segera untuk sebarang perubahan dan aktiviti melalui pelbagai saluran
seperti SMS dan penyampaian maklumat perlulah jelas dan tepat. Bagi isu berkenaan
bekalan air, kebanyakan komen menyatakan bahawa pihak bertanggungjawab haruslah
memastikan kemudahan air mencukupi dan mempunyai saliran yang baik.
Selain itu, antara perkara yang diusulkan berkenaan perpustakaan ialah dengan
menambahkan bilik bacaan untuk perbincangan, sumber buku rujukan,
mempertingkatkan sistem online library dan melanjutkan masa operasi terutamanya
pada minggu belajar dan peperiksaan. Manakala bagi isu pensyarah, kebanyakan
komen adalah mengenai kualiti pensyarah, cara pengajaran pensyarah, sikap pensyarah
yang dicadangkan agar dipantau. Perkara yang dinyatakan berkaitan bilik dan dewan
kuliah adalah seperti mengkaji semula penempatan bilik kuliah, membaik pulih bilik
kuliah, memperbaiki kualiti alat mengajar, kerusi, dan alat komputer di bilik dan
dewan kuliah.
Seterusnya, komen yang berkenaan tempat letak kenderaan ialah meminta UUM
menyediakan lebih banyak tempat letak kereta. Bagi mesin ATM pula komennya ialah
supaya memperbanyakan mesin ATM terutamanya di setiap DPP. Antara komen untuk
Pusat Komputer pula ialah mengenai peralatan dan perisian di makmal komputer,
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sistem komputer UUM yang perlu dipertingkatkan dan tahap keselamatan antivirus di
makmal komputer di DKG. Manakala perkara yang diusulkan bagi HEP ialah
mengenai tahap kualiti pengurusan yang perlu dipertingkatkan, sikap staf dan
kerjasama staf HEP dengan pelajar yang harus diberi perhatian.
Isu lain yang mempunyai kekerapan di antara 1 hingga 9 ialah berkaitan dengan HEA
(n=9), SDG/EEP (n=9), pusat sukan (n=8), papan tanda arah (n=7), proses pengajaran
dan pembelajaran (n=5), pasaraya (n=4), etika berpakaian (n=4), pengendalian
program (n=3), ruang belajar (n=2), aktiviti keusahawanan (n=1) dan surau (n=1).
Perkara yang dikomen untuk bahagian HEA ialah mengenai kelewatan memaklumkan
perubahan jadual waktu dan bilik kuliah kepada pelajar, sikap dan perkhidmatan staf
yang kurang memuaskan dan memohon agar mengeluarkan jadual peperiksaan dengan
lebih awal bagi kemudahan pelajar. Seterusnya, perkara yang diajukan berkenaan
SDG/EEP pula ialah menyediakan lebih pengisian, malah ada juga komen yang
menyatakan bahawa SDG/EEP membebankan pelajar dan sesuai dilaksanakan untuk
Semester 1 dan 2.
Manakala perkara yang dibangkitkan mengenai Pusat Sukan pula ialah menyediakan
lebih banyak kemudahan tempahan alatan sukan dan kelengkapan sukan serta staf
perlulah mesra pelanggan. Perkara yang diusulkan berkenaan papan tanda arah ialah
menyediakan lebih banyak papan tanda arah terutamanya untuk dewan, bilik kuliah
dan bilik pensyarah. Selain itu, antara komen bagi isu proses pengajaran dan
pembelajaran ialah dengan mengutamakan kemudahan pembelajaran serta berharap
supaya pensyarah dapat menghabiskan pengajaran pada masa yang ditetapkan agar
pelajar tidak terlewat menghadiri kelas yang selanjutnya.
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Perkara yang dikomen mengenai pasaraya ialah pasaraya perlu diperbesarkan,
mempelbagaikan produk, mengenakan harga yang berpatutan dan meningkatkan
kualiti perkhidmatan dan kelengkapan manakala mengenai etika pakaian ialah
melonggarkan syarat etika pemakaian. Mengenai pengendalian program, para pelajar
mencadangkan supaya menawarkan program yang menarik, menambahkan program
intersesi dan menyediakan buku panduan akademik lebih jelas. Seterusnya, mengenai
ruang belajar iaitu dengan menyediakan lebih banyak tempat yang selesa. Isu lain yang
di nyatakan ialah mengenai aktiviti keusahawanan iaitu meningkatkan pendedahan dan
kemahiran yang diperlukan dalam bidang usahawan, kemudahan lokasi dan
memperbanyakkan kursus keusahawanan. Akhirnya, bagi isu surau, ada cadangan






Bab ini akan menghuraikan kesimpulan dan cadangan bagi dapatan kajian berteraskan
tiga (3) objektif utama kajian.
5.2 Kesimpulan
Berdasarkan objektif pertama, kajian ini telah berjaya membangunkan pengukuran
tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang disediakan di UUM. Instrumen
tersebut telah diuji dalam beberapa peringkat seperti peringkat pra-uji, peringkat
kumpulan fokus dan peringkat analisis faktor. Keperluan instrumen ini adalah
bertepatan dengan saranan kajian lepas mengenai keperluan untuk menilai kualiti
perkhidmatan sesuatu institusi. Walaupun telah terdapat pelbagai pengukuran yang
dibangunkan untuk menilai kualiti perkhidmatan tetapi instrumen yang dibangunkan
ini dilihat mampu mengukur tahap kepuasan pelajar UUM dengan lebih baik. Selain
daripada itu, kajian telah melihat pendekatan SERVQUAL (Parasuraman dan rakan-
rakan, 1988), SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) dan HedPERF (Firdaus, 2006) dan
mendapati instrumen yang menggunakan pendekatan HedPERF lebih bersesuaian
untuk dibangunkan. Instrumen yang dibangunkan juga diberikan Customer Satisfaction
Index (CSI); iaitu indikator yang melihat “benchmarking” terhadap semua dimensi
yang diuji. Daripada 123 item yang dikaji, 17 faktor telah terbentuk menerusi analisis
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reliability dengan nilai Cronbach’s Alpha melebihi daripada 0.8 sekaligus
membuktikan korelasi antara item dalam setiap faktor adalah tinggi. Faktor atau
perkhidmatan tersebut ialah Staf Sokongan, Perkhidmatan Pensyarah, Perpustakaan,
Perkhidmatan Lain, Proses Pembelajaran, Dewan Penginapan Pelajar (DPP),
Kemudahan Pengangkutan, Pengendalian Program, SDG/EEP, Kemudahan Teknologi
Maklumat, Aktiviti Keusahawanan, Kos Sara Hidup, Bilik Kuliah, Khidmat Staf
Sokongan Keusahawanan, Pusat Kesihatan, Pusat Komputer dan Waktu Kuliah.
Objektif kedua adalah untuk mengenal pasti tahap kepuasan pelajar melalui persepsi
dan tanggapan pelajar terhadap kemudahan dan perkhidmatan yang disediakan oleh
UUM. Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) telah digunakan untuk mengukur
tahap kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan di UUM. Nilai CSI Keseluruhan UUM
yang diperolehi adalah sebanyak 4.94 dan dikategorikan dalam skala memuaskan.
Daripada 17 perkhidmatan tersebut didapati bahawa lima (5) perkhidmatan berada di
atas paras CSI keseluruhan UUM iaitu 4.94 dan mencapai prestasi yang positif iaitu
Proses Pembelajaran, Perpustakaan, Pengendalian Program, Perkhidmatan Pensyarah
dan Waktu Kuliah. Empat (4) perkhidmatan yang lain berada pada skala memuaskan
walaupun prestasi perkhidmatannya di bawah CSI keseluruhan iaitu DPP,
Perkhidmatan Lain, Pusat Komputer, dan Staf Sokongan. Manakala lapan (8)
perkhidmatan pula berada pada skala agak memuaskan iaitu Aktiviti Keusahawanan,
Pusat Kesihatan, Kemudahan Teknologi Maklumat (IT), Kos Sara Hidup, SDG/EEP,
Khidmat Staf Sokongan Keusahawanan, Kemudahan Pengangkutan dan Bilik Kuliah.
Walau bagaimanapun, dapatan menunjukkan bahawa Bilik Kuliah dan Kemudahan
Pengangkutan mencatatkan tahap prestasi yang terendah serta diikuti oleh Khidmat
Staf Sokongan Dalam Membantu Aktiviti Keusahawanan. Oleh itu, tiga (3)
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perkhidmatan ini haruslah diberi penekanan dalam penambahbaikkan pada masa akan
datang bagi menaik taraf kepada universiti yang cemerlang dalam setiap
perkhidmatannya.
Objektif ketiga bagi kajian ini yang berjaya dicapai adalah mencadangkan aspek
penambahbaikan yang perlu agar memenuhi keperluan pelajar. Berdasarkan maklum
balas yang diterima daripada pelajar, terdapat empat (4) isu yang perlu dilihat serius
dan beberapa isu sampingan yang dilihat sebagai penting untuk dibuat
penambahbaikan kepada pelajar. Empat (4) isu utama yang perlu dipandang serius
oleh pihak Universiti adalah berkenaan perkhidmatan bas, pelekat kenderaan pelajar,
kemudahan wireless dan internet, staf pentadbiran dan sokongan. Isu sampingan pula
adalah berkenaan kafeteria, dewan penginapan pelajar, teknologi maklumat, kos sara
hidup, Jabatan Keselamatan, pusat kesihatan, kemudahan infrastruktur, perpustakaan
dan lain-lain.
5.3 Cadangan
Terdapat beberapa limitasi dalam kajian ini yang perlu dipandang penting. Semasa
kajian rintis dijalankan, borang soal selidik telah diedarkan kepada pelajar terpilih di
DPP yang terlibat. Namun demikian, maklum balas yang diterima daripada responden
tidak mencapai sasaran yang ditetapkan. Ini adalah kerana borang soal selidik
diedarkan pada minggu ulangkaji dan peperiksaan, maka pelajar kurang memberikan
kerjasama untuk menjawab soal selidik. Selain daripada itu, arahan yang diberikan
oleh pembanci kepada responden kurang jelas mengakibatkan pelajar memandang
perkara tersebut kurang penting kepada mereka. Sehubungan itu, untuk kajian
sebenar, taklimat telah diberikan kepada pembanci tentang cara pengedaran dan
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kutipan data bagi memastikan setiap pembanci memahami tanggungjawab dan
menjalankan tugas dengan efektif. Semasa pengedaran borang soal selidik, pembanci
telah memberi penerangan ringkas tentang tujuan borang soal selidik tersebut
diedarkan supaya dapat memberi gambaran jelas betapa pentingnya penglibatan
responden terbabit dalam kajian ini.
Bagi menjadikan instrumen ini digunapakai pada masa akan datang, masih terdapat
ruang untuk penambahbaikan yang boleh dibuat. Beberapa cadangan
penambahbaikan untuk kajian seumpama ini pada masa akan datang adalah seperti
berikut:
1. Untuk membangunkan borang soal selidik secara atas talian yang lebih mesra
pengguna dan dapat mengurangkan kos serta menjimatkan masa.
2. Untuk mewajibkan penglibatan semua pelajar menjawab borang soal selidik
melalui kerjasama dengan pihak Jabatan Hal Ehwal Pelajar. Jumlah responden
yang ramai dapat mengurangkan ralat pensampelan dan meningkatkan face
validity bagi keputusan.
3. Persepsi pelajar di setiap jabatan perlu diperincikan
4. Kajian lanjut tentang perbezaan persepsi pelajar mengikut jantina dan etnik
menggunakan rangka Maslow.
5. Penilaian kepuasan pelajar daripada segi kerohanian perlu diambil kira untuk
kajian seumpama ini pada masa akan datang.
6. Borang soal selidik bagi pelajar pasca-siswazah dan pra-siswazah perlu
diasingkan.
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7. Sebelum borang soal selidik diedarkan, penyelidik perlu memikirkan kaedah
yang sesuai bagi menarik minat responden untuk memberi kerjasama dalam
kajian ini.
8. Bagi mengenalpasti masalah di setiap jabatan, kajian yang lebih terperinci dan
khusus perlu dilakukan .
Kesimpulannya, kajian ini diharapkan dapat dijalankan secara berterusan dari masa ke
semasa agar tahap kualiti perkhidmatan di UUM dapat dipertingkat dan dikekalkan.
Maklum balas dan data bagi kajian ini perlu disimpan dan tidak boleh disebarkan
kepada pihak luar. UUM pada dasarnya berada pada skala memuaskan tetapi masih
belum mencapai tahap sangat memuaskan dan dikategorikan pada gred B dan C.
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Lampiran A: Keputusan Faktor Analisis
Setelah beberapa peringkat analisis item dan faktor dijalankan, penyelidik
menggugurkan sebanyak lapan (8) item kerana mempunyai faktor beban (factor
loading) yang rendah 0.40 dan cross loading di mana memenuhi tahap kesahan (Hair,
Anderson, Tatham dan Balack, 1998). Jadual A1 memaparkan ringkasan keputusan
item yang digugurkan dalam setiap peringkat analisis faktor yang dijalankan.
Jadual A1: Item Yang Digugurkan Dalam Setiap Peringkat










1(h)-Pelajar diberi notis awal















































19 (a) – Khidmat keselamatan
berkaitan aktiviti pelajar, dan
19 (b) – Khidmat keselematan








Pada peringkat pertama, dapatan daripada analisis faktor menghasilkan 21 faktor yang
mencatatkan total variance explanation sebanyak 66.17% dan item 19(c) telah
digugurkan kerana mempunyai lebih daripada satu loading (cross loading). Peringkat
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kedua, 1(h) pula digugurkan kerana loading yang rendah iaitu 0.4 wujud di dalam
item tersebut dengan total variance explanation sebanyak 66.21%. Seterusnya,
berdasarkan keputusan analisis yang dijalankan, item 1(g) pula digugurkan kerana
mempunyai factor loading yang paling rendah iaitu 0.4 manakala total variance
explanation sebanyak 66.40%. Seterusnya untuk peringkat keempat, didapati item
1(e) mencatatkan factor loading yang rendah iaitu 0.4 dan mempunyai total variance
explanation sebanyak 66.57%. Oleh itu item 1(e) digugurkan daripada analisis.
Selepas itu, pada peringkat kelima dapatan kajian menunjukkan total variance
explanation sebanyak 66.72% dan 1(d) mempunyai factor loading antara 0.3 dan 0.4
pada lebih daripada satu faktor (cross loading). Justeru, item 1(d) digugurkan
daripada analisis seterusnya. Pada peringkat keenam, wujud lagi cross loading pada
item 6(b) dan mencatatkan total variance explanation ialah 66.90%. Pada peringkat
ketujuh, total variance explanation meningkat kepada 66.98% dan menunjukkan
terdapat cross loading pada item 27. Manakala pada peringkat kelapan, item 2(a)
mencatatkan factor loading yang rendah 0.4 dengan total variance explanation
sebanyak 66.11% dan didapati 20 faktor terbentuk. Pada peringkat kesembilan, item
19(a) dan 19(b) mencatatkan nilai factor loading kurang daripada 0.4 dan digugurkan
untuk analisis selanjutnya. Oleh itu, sebanyak 10 item (daripada 133 item asal) telah
digugurkan dan hanya tinggal 123 item. Baki 123 item tersebut membentuk 20 faktor,
namun begitu terdapat hanya 17 faktor atau perkhidmatan sahaja yang mempunyai
factor loading melebihi 0.4. Perkhidmatan tersebut adalah seperti berikut iaitu Jadual
A2, Jadual A3, Jadual A4, Jadual A5, Jadual A6, Jadual A7, Jadual A8, Jadual A9,
Jadual A10, Jadual A11, Jadual A12, Jadual A13, Jadual A14, Jadual A15, Jadual
A16, Jadual A17 dan Jadual A18.
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Jadual A2 Perkhidmatan 1: Staf Sokongan
Berdasarkan Jadual A2, didapati bahawa 25 item termasuk dalam perkhidmatan
pertama. Kebanyakan item yang terdapat dalam perkhidmatan ini terdiri daripada
pernyataan yang berkaitan dengan sikap peramah dan mesra staf sokongan kepada
pelajar, kecekapan dan kerjasama staf sokongan daripada Jabatan Hal Ehwal Pelajar
(HEP), Jabatan Hal Ehwal Akademik (HEA), Unit Kokurikulum, Kolej, Pusat
Komputer, Pusat Sukan dan Jabatan Bendahari. Selain daripada itu, item 17 (a), 17 (b)
Perkhidmatan 1 : Staf Sokongan Factor Loading
12(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.788
12(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.779
9(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.765
12(c) Kecekapan staf sokongan 0.760
9(c) Kecekapan staf sokongan 0.750
9(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.743
13(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.740
10(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.720
13(c) Kecekapan staf sokongan 0.712
13(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.704
10(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.697
10(c) Kecekapan staf sokongan 0.694
11(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.661
14(c) Kecekapan staf sokongan 0.647
11(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.641
14(a)Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.639
14(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.632
11(c) Kecekapan staf sokongan 0.631
16(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.597
16(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.575
16(c) Kecekapan staf sokongan 0.547
17(a) Pinjaman Pendidikan 0.453
17(b) Pusat Kaunseling dan Kerjaya 0.444
17(c) Pusat Pembangunan Pelajar 0.425
28.Keseluruhan perkhidmatan yang ditawarkan UUM 0.420
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dan 17 (c) daripada konstruk perkhidmatan Bahagian Pinjaman Pendidikan, Pusat
Kaunseling dan Kerjaya, dan Pusat Pembangunan Pelajar yang ditawarkan oleh HEP
dan item 28 iaitu penilaian terhadap keseluruhan perkhidmatan di UUM termasuk
dalam perkhidmatan pertama. Daripada analisis yang telah dijalankan, item yang
mempunyai factor loading tertinggi adalah item 12(a) iaitu 0.788 manakala factor
loading terendah adalah item 28. Penggabungan 9 jenis konstruk memerlukan
pemberian nama baru yang sesuai. Justeru , perkhidmatan pertama yang mengandungi
25 item telah diberi nama staf sokongan dengan nilai eigen 50.926 dan menyumbang
total variance explanation sebanyak 13.554 % serta cumulative total variance
explanation sebanyak 13.554%.
Berdasarkan Jadual A3, didapati bahawa item yang terlibat dalam perkhidmatan
kedua melibatkan tiga konstruk yang berlainan dalam Bahagian 1 instrumen yang
terdiri daripada kesesuaian program, proses pengajaran dan proses pembelajaran.
Lapan belas item tersebut berkaitan dengan perkhidmatan pensyarah atau tenaga
pengajar dengan nilai eigen adalah 6.588, total variance explanation sebanyak 10.45
% serta cumulative total variance explanation sebanyak 24.004%. Oleh itu,
kombinasi item-item tersebut amat sesuai dijadikan alat ukur untuk menilai persepsi
pelajar terhadap perkhidmatan pensyarah.
Jadual A3 Faktor 2: Perkhidmatan Pensyarah
Perkhidmatan 2 : Perkhidmatan Pensyarah Factor
Loading
3(k)Pensyarah sentiasa membimbing pelajar 0.748
3(c) Pensyarah bersedia untuk setiap kuliah 0.727
3(j) Pensyarah sentiasa memberi motivasi kepada pelajar 0.714
3(d) Pensyarah menguasai topik yang diajar 0.706
3(e) Pensyarah menerangkan topik yang diajar dengan jelas 0.701
3(b) Pensyarah mengajar dengan cara yang mudah difahami 0.682
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Perkhidmatan 2 : Perkhidmatan Pensyarah Factor
Loading
3(l) Pensyarah menggalakkan pelajar berfikir menyelesaikan
masalah
0.677
3(i) Perhatian pensyarah terhadap semua pelajar adalah adil 0.657
3(f) Komunikasi dua hala yang baik dengan pelajar 0.647
3(g) Pensyarah sentiasa menepati masa 0.611
2(d) Program ini mempunyai tenaga pengajar yang
bertanggungjawab
0.597
3(h) Pensyarah mudah ditemui (di luar waktu kuliah) 0.571
2(e) Program ini mempunyai tenaga pengajar yang menggunakan
pendekatan ‘Pengajaran Berpusatkan Pelajar’(perbincangan
kumpulan kecil, pembentangan pelajar)
0.562
3(a) Topik yang diajar mengikut silibus yang diberi 0.525
3(m) Pensyarah tidak mempergunakan pelajar untuk kepentingan
peribadi
0.500
4(a) Program yang diambil dapat meluaskan pengetahuan 0.488
2(c) Program ini melibatkan kepelbagaian pengajaran 0.466
2(b) Program ini menggalakkan penyertaan pelajar 0.456
Berdasarkan Jadual A4, perkhidmatan ketiga dilabelkan sebagai perkhidmatan
perpustakaan memandangkan kesemua item yang berkaitan dengan perpustakaan
termasuk dalam faktor yang sama dan menepati konstruk asal. Factor loading
tertinggi (0.643) diwakili oleh item 6(o) iaitu peryataan berkaitan keseluruhan
perkhidmatan di perpustakaan manakala 6(n) iaitu berkaitan sikap staf sokongan
terhadap pelajar memiliki factor loading terendah iaitu 0.440. Perkhidmatan ini
mempunyai 14 item dengan nilai eigen 3.986 manakala total variance explanation
adalah 7.35% dan cumulative total variance explanation sebanyak 31.355%.
Jadual A4 Perkhidmatan 3: Perpustakaan
Perkhidmatan 3 : Perpustakaan Factor Loading
6(o) Keseluruhan perkhidmatan di perpustakaan 0.643
6(f) Khidmat pemulangan buku dan bahan lain yang telah
dipinjam
0.633
6(j) Kelengkapan computer 0.632
6(e) Khidmat pinjaman buku dan bahan rujukan lain 0.626
6(i) Kemudahan belajar (meja belajar, kerusi) 0.625
6(g) Perkhidmatan atas talian (online) 0.602
6(c) e-Library 0.567
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Perkhidmatan 3 : Perpustakaan Factor Loading
6(k) Persekitaran perpustakaan (bising, suhu) 0.558
6(h) Khidmat fotokopi dan cetakan 0.558
6(m) Ruang belajar (bilik perbincangan, bilik bacaan, bilik
muzik dan bilik tayangan)
0.556
6(d) Perkhidmatan audio visual (video projector, LCD
projector, theatrical audio)
0.550
6(l) Waktu operasi 0.544
6(a) Kepelbagaian bahan akademik 0.526
6(n) Sikap staf sokongan terhadap pelajar 0.440
Jadual A5 menunjukkan sebanyak 12 item tergolong di dalam perkhidmatan keempat.
Daripada analisis faktor yang telah dilakukan didapati kesemua item berkaitan
perkhidmatan lain dan mempunyai perkaitan yang amat kukuh antara item kerana
berada di bawah konstruk dan loading yang sama. Didapati, item yang mempunyai
factor loading yang tinggi ialah agen pelancongan iaitu 0.675 manakala papan tanda
arah (signboard) memiliki factor loading yang paling rendah iaitu 0.45. Oleh itu,
faktor ini amat sesuai dinamakan sebagai perkhidmatan lain dengan nilai eigen
sebanyak 2.864. Perkhidmatan ini memiliki total variance explanation sebanyak
6.76% dan cumulative total variance explanation sebanyak 38.115%.
Jadual A5 Perkhidmatan 4: Perkhidmatan lain
Perkhidmatan 4 : Perkhidmatan Lain Factor Loading
21(c) Agen Pelancongan 0.675
21(e) Rumah Tamu 0.658
21(d) Hotel 0.638
21(g) Kedai Buku 0.622
21(f)Pejabat Pos 0.620
21(a) Bank 0.619
21(b) Mesin ATM 0.602




21(l) Papan Tanda Arah (Signboard) 0.450
95
Jadual A6 menunjukkan bahawa kesemua item dalam soalan 4 terletak dalam satu
faktor dan diterima sebagai perkhidmatan proses pembelajaran kecuali item 4(a).
Kombinasi 7 item tersebut memiliki nilai loading yang tinggi dan baik iaitu melebihi
0.5 (Comrey dan Lee, 1992). Oleh itu, 7 item tersebut sesuai untuk mengukur faktor
proses pembelajaran. Perkhidmatan ini memiliki nilai eigen 2.569 dan menyumbang
total variance explanation sebanyak 3.417 % serta 41.532% cumulative total variance
explanation.
Jadual A6 Perkhidmatan 5: Proses Pembelajaran
Perkhidmatan 5 : Proses Pembelajaran Factor Loading
4(g) Umumnya, kursus yang diambil menyediakan
kemahiran berfikir secara kritis
0.684
4(f) Umumnya, kursus yang diambil menyediakan kemahiran
berkomunikasi
0.660
4(d) Umumnya, kursus yang diambil mempersiapkan pelajar
untuk menghadapi dunia pekerjaan
0.626
4(e) Umumnya, kursus yang diambil menyediakan kemahiran
menyelesaikan masalah
0.601
4(h) Umumnya, kursus yang diambil menyediakan kemahiran
analitikal
0.595
4(b) Umumnya, kursus yang diambil berjaya meningkatkan
keyakinan untuk belajar
0.525
4(c) Umumnya, kursus yang diambil memberi ruang untuk
belajar secara berkumpulan
0.508
Berdasarkan Jadual A7, hasil analisis faktor menunjukkan perkhidmatan keenam
mewakili penilaian berkenaan dewan penginapan pelajar (DPP) yang melibatkan 6
item dan mempunyai factor loading melebihi 0.4. Nilai factor loading tertinggi
diwakili oleh item 20(e) yang berkaitan bekalan elektrik manakala factor loading
terendah ialah 20(a) yang berkaitan ruang yang disediakan untuk mengadakan
program tertentu. Di samping itu, nilai eigen sebanyak 2.376 dicatatkan manakala
total variance explanation dan cumulative total variance explanation adalah 2.511%
dan 44.042%.
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Jadual A7 Perkhidmatan 6: Dewan Penginapan Pelajar
Perkhidmatan 6 : Dewan Penginapan Pelajar (DPP) Factor Loading
20(e) Bekalan elektrik 0.596
20(d)Bekalan air 0.581
20(c) Keselesaan bilik 0.579
20(f) Jaminan keselamatan 0.558
20(g)Perkhidmatan sokongan (pejabat DPP) 0.495
20(a) Ruang yang disediakan untuk mengadakan program
tertentu.
0.419
Dapatan kajian daripada Jadual A8 menunjukkan item yang mendapat nilai loading
yang tinggi diwakili oleh 12(h) iaitu berkaitan dengan ketepatan masa sistem
pengangkutan bas UUM. Manakala nilai loading terendah diwakili oleh item 12(j)
berkaitan sikap pemandu bas. Secara keseluruhannya, 4 item tersebut lebih tertumpu
kepada kemudahan pengangkutan. Justeru, perkhidmatan ini sesuai dinamakan
kemudahan pengangkutan. Perkhidmatan ini mempunyai nilai eigen sebanyak 2.032,
total variance explanation dan cumulative total variance explanation yang masing-
masing adalah sebanyak 2.482% dan 46.525%.
Jadual A8 Perkhidmatan 7: Kemudahan Pengangkutan
Perkhidmatan 7: Kemudahan Pengangkutan Factor Loading
12(h) Ketepatan masa sistem pengangkutan bas UUM. 0.718
12(g) Bilangan bas yang disediakan untuk kemudahan
pengangkutan pelajar
0.717
12(i) Kemudahan tempat letak kenderaan adalah mencukupi 0.502
12(j) Sikap pemandu bas 0.465
Pada awalnya, konstruk untuk soalan 1 iaitu berkaitan pengendalian program
mengandungi sebanyak 10 item dan berada dalam satu kumpulan, tetapi setelah
analisis faktor dijalankan, keputusan menunjukkan item 1(d), 1(e), 1(g) dan 1(h)
digugurkan kerana mempunyai nilai loading yang rendah iaitu kurang daripada 0.3
dan mempunyai factor loading lebih daripada satu (cross loading) seperti yang
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dipaparkan dalam Jadual A9. Selain itu, konstruk ini berpecah pula membentuk dua
perkhidmatan yang berlainan iaitu perkhidmatan kelapan dan perkhidmatan 17
(Jadual A18). Berdasarkan Jadual A9, perkhidmatan lapan mengandungi 4 item
dengan nilai eigen 1.903. Manakala total variance explanation dan cumulative total
variance explanation sebanyak 2.352% dan 48.877%. Kombinasi 4 item tersebut
sesuai dinamakan sebagai pengendalian program.
Jadual A9 Perkhidmatan 8: Pengendalian Program
Perkhidmatan 8: Pengendalian Program Factor Loading
1(b) Maklumat tentang struktur program dalam buku panduan
akademik adalah lengkap
0.722
1(c) Penerangan kursus yang ditawarkan dalam buku panduan
akademik adalah jelas
0.693
1(a) Buku panduan akademik membantu perancangan pelajar
sepanjang tempoh pengajian
0.570
1(f) Berdasarkan buku panduan akademik, anda jelas dengan
tugas sebagai pelajar
0.416
Jadual A10 menunjukkan kombinasi tiga (3) item dalam perkhidmatan kesembilan
mewakili pernyataan berkaitan pengisian, pengendalian dan peruntukan masa.
Perkhidmatan ini memiliki factor loading yang tinggi iaitu melebihi 0.7 dengan nilai
eigen 1.797 dan menyumbang total variance explanation dan cumulative total
variance explanation sebanyak 2.144% dan 51.021%. Gabungan tiga (3) item tersebut
masih menepati konstruk asal iaitu mengenai kumpulan pembangunan pelajar (SDG)
atau Employability and enhancement program (EEP). Oleh itu, kombinasi 3 item
tersebut amat sesuai dijadikan satu alat ukur bagi mewakili kumpulan pembangunan
pelajar (SDG) atau Employability and enhancement program (EEP).
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Jadual A10 Perkhidmatan 9: SDG/EEP
Perkhidmatan 9 : Sdg/Eep Factor Loading
8(a) Pengisian 0.800
8(c) Pengendalian 0.795
8(b) Peruntukan Masa 0.763
Berdasarkan Jadual A11, perkhidmatan 10 terdiri daripada 6 item yang memiliki nilai
eigen 1.668 serta menyumbang total variance explanation dan cumulative total
variance explanation sebanyak 2.048% dan 53.069%. Dalam analisis faktor terhadap
hasil jawapan soal selidik yang diberikan kepada 1845 pelajar pra-siswazah, didapati
kombinasi item berkaitan teknologi maklumat memiliki nilai loading yang baik dan
berada dalam satu kumpulan. Tambahan pula, didapati item 20(b) berkenaan
kemudahan internet tanpa wayar daripada konstruk DPP juga turut bergabung dalam
konstruk teknologi maklumat. Oleh itu, perkhidmatan ini dinamakan sebagai
kemudahan teknologi maklumat.
Jadual A11 Perkhidmatan 10: Teknologi Maklumat
Perkhidmatan 10: Kemudahan Teknologi Maklumat Factor Loading
7(c) Kemudahan internet tanpa wayar (wireless) 0.661
20(b) Kemudahan internet tanpa wayar (wireless) (DPP) 0.529
7(d) Kemudahan pembelajaran berasaskan internet
(Learning zone)
0.481
7(b) Kemudahan internet di makmal komputer 0.445
7(e) Kemudahan emel 0.437
7(a) Komputer berteknologi terkini 0.426
Berdasarkan Jadual A12, perkhidmatan 11 melibatkan tiga (3) item berkaitan tahap
kesedaran, minat dan tahap penglibatan pelajar terhadap aktiviti keusahawanan
sesuai diletakkan dalam satu konstruk. Tambahan lagi, nilai factor loading bagi tiga
(3) item tersebut juga melebihi 0.6 iaitu berada pada tahap yang amat baik manakala
nilai eigen, total variance explanation dan cumulative total variance explanation
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adalah 1.61, 1.897% dan 54.966%. Oleh itu, perkhidmatan ini dinamakan aktiviti
keusahawanan.
Jadual A12 Perkhidmatan 11: Aktiviti Keusahawanan
Perkhidmatan 11: Aktiviti Keusahawanan Factor Loading
24. Tahap kesedaran terhadap Aktiviti Keusahawanan 0.816
23. Minat terhadap Aktiviti Keusahawanan 0.722
25. Tahap penglibatan terhadap Aktiviti Keusahawanan 0.658
Perkhidmatan 12 melibatkan keempat-empat item dalam soalan 4. Berdasarkan Jadual
A13 didapati bahawa kombinasi item 22(a) hingga 22(d) amat kuat dan sesuai berada
dibawah perkhidmatan yang sama dengan memiliki nilai eigen 1.513 manakala total
variance explanation dan cumulative total variance explanation adalah sebanyak
1.885% dan 56.851%. Factor loading tertinggi diwakili oleh pernyataan berkaitan
pengangkutan iaitu 0.780 dan factor loading terendah iaitu 0.619 diwakili oleh
pernyataan berkaitan fotokopi dan cetakan tugasan. Oleh itu, kombinasi 4 item
tersebut sesuai dinamakan sebagai kos sara hidup seperti konstruk yang asal.
Jadual A13 Perkhidmatan 12: Kos Sara Hidup




22(d) Fotokopi dan cetakan tugasan 0.619
Dari Jadual A14 dapat dilihat kombinasi item 5(a) hingga 5(d) dalam perkhidmatan
13 sesuai dijadikan alat ukur bagi mewakili kemudahan di bilik kuliah. Walaupun
didapati pernyataan berkaitan kemudahan untuk golongan kelainan upaya (OKU)
memiliki factor loading 0.475 iaitu paling rendah dalam kelompok ini berbanding
100
pernyataan berkaitan bilik kuliah yang ceria 0.678 iaitu yang paling tinggi tetapi nilai
factor loading tersebut masih berada pada tahap adil mengikut Comrey dan Lee
(1992). Selain itu, perkhidmatan ini memiliki nilai eigen, total variance explanation
dan cumulative total variance explanation sebanyak 1.488, 1.885% dan 56.851%.
Jadual A14 Perkhidmatan 13: Bilik Kuliah
Perkhidmatan 13: Bilik Kuliah Factor Loading
5(c) Menyediakan bilik kuliah yang ceria 0.678
5(b)Menyediakan peralatan audio visual yang sesuai 0.613
5(a) Menyediakan ruang belajar yang selesa dan kondusif (saiz,
keselesaan)
0.556
5(d) Menyediakan kemudahan untuk golongan orang kelainan
upaya (OKU)
0.475
Berdasarkan Jadual A15, didapati bahawa semua item dapat diterima dan sesuai
sebagai perkhidmatan berkaitan khidmat staf sokongan dalam membantu aktiviti
keusahawanan. Hal ini demikian kerana 4 item tersebut berada dalam kelompok yang
sama seperti konstruk asal dengan nilai eigen, total variance explanation dan
cumulative total variance explanation adalah sebanyak 1.475, 1.812% dan 60.529%.
Nilai factor loading yang paling rendah ialah pernyataan berkaitan kualiti ruang
perniagaan-lokasi, sewa dan keselesaan iaitu 0.449, manakala kerjasama staf
sokongan terhadap pelajar memiliki factor loading yang tertinggi iaitu sebanyak
0.707.
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Jadual A15 Perkhidmatan 14: Khidmat Staf Sokongan dalam Membantu Aktiviti
Keusahawanan
Perkhidmatan 14 : Khidmat Staf Sokongan Dalam
Membantu Aktiviti Keusahawanan
Factor Loading
26(c) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.707
26(b) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.669
26(d) Kecekapan staf sokongan 0.615
26(a) Kualiti ruang perniagaan - lokasi, sewa dan
keselesaan
0.449
Daripada analisis yang diperolehi, Jadual A16 menunjukkan kombinasi item 15(a),
15(b) dan 15(c) berada dalam faktor yang sama seperti konstruk asal. Perkhidmatan
ini dinamakan Pusat Kesihatan dan mempunyai nilai factor loading yang amat baik
iaitu melebihi 0.6. Di samping itu, perkhidmatan ini mempunyai nilai eigen sebanyak
1.324 serta menyumbangkan total variance explanation dan cumulative total
variance explanation sebanyak 1.313% dan 61.842%.
Jadual A16 Perkhidmatan 15: Pusat Kesihatan
Perkhidmatan 15 : Pusat Kesihatan Factor Loading
15(b) Kerjasama staf sokongan terhadap pelajar 0.654
15(a) Sikap peramah dan mesra staf sokongan terhadap
pelajar
0.644
15(c) Kecekapan staf sokongan 0.638
Jadual A17 menunjukkan kombinasi empat (4) item sebagai satu perkhidmatan yang
dinamakan Pusat Komputer. Perkhidmatan ini mencatatkan nilai eigen sebanyak
1.256, manakala total variance explanation dan cumulative total variance explanation
adalah 1.305% dan 63.148%.
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Jadual A17 Perkhidmatan 16: Pusat Komputer
Perkhidmatan 16 : Pusat Komputer Factor Loading
14(d) Kemudahan makmal computer 0.472
14(e) Perkhidmatan mesin pencetak 0.463
14(f) Khidmat berkaitan jenis perisian dan aplikasi 0.420
14(g) Waktu operasi makmal computer 0.408
Berdasarkan Jadual A18, dua (2) item tersebut pada asalnya berada dalam konstruk
pengendalian program tetapi setelah analisis faktor dijalankan keputusan
menunjukkan kedua-dua item tersebut membentuk perkhidmatan lain yang diberi
nama waktu kuliah kerana item berikut menerangkan berkenaan waktu kuliah malah
mempunyai factor loading yang baik iaitu melebihi 0.4. Selain itu, faktor berkaitan
waktu kuliah mencatatkan nilai eigen, total variance explanation dan cumulative total
variance explanation sebanyak 1.132, 0.854% dan 65.228%.
Jadual A18 Faktor 17: Waktu Kuliah
Faktor 17 : Waktu Kuliah Factor Loading
1(j) Tempoh waktu kuliah adalah sesuai 0.541
1(i) Waktu kuliah adalah bersesuaian 0.461
